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RESUMEN EJECUTIVO

El objeto de la investigacion sobre la Cadena de Suministro como herramienta
estratégica en la satisfaccion de los pacientes en el Distrito 18D01 Salud, es dar a
conocer las diferentes herramientas que se puedan utilizar para que los pacientes
pueda tener una mayor seguridad y sobre todo una buena salud, de esta forma los
trabajadores del Distrito tendrdn conocimiento sobre la importancia de tener las
herramientas suficientes para brindar una mejor satisfaccion a los pacientes durante
sus jornadas laborales, y asi contribuir a conseguir los objetivos institucionales. La
metodologia utilizada fue la aproximacion al problema por medio de los tipos
exploratorio, descriptivo y correlacional, la recopilacion de la informacion se hizo
utilizando la investigacion de campo; mientras que la sustentacion teorica-cientifica
se lo fundamento mediante la investigacién bibliografica-documental, se
operacionalizd las variables, y se determinaron las técnicas e instrumentos de
recopilacion de la informacion, la cual fue aplicada, y de ella se analizaron e
interpretaron los resultados, se llego a las conclusiones y recomendaciones, y
finalmente se vio la necesidad de disefiar una cadena de suministro como
herramienta estratégica en la satisfaccion de los pacientes en el Distrito 18D01
Salud.
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EXECUTIVE SUMMARY

The purpose of the research on the Supply Chain as a strategic tool in the
satisfaction of patients in District 18D01 Health, is to make known the different
tools that can be used so that patients can have greater safety and above all a good
health, in this way the District workers will have knowledge about the importance
of having the sufficient tools to provide a better satisfaction to the patients during
their working days, and thus contribute to achieve the institutional objectives. The
methodology used was the approach to the problem through the exploratory,
descriptive and correlational types, the information was collected using field
research; while the theoretical-scientific support was based on bibliographic-
documentary research, the variables were operationalized, and the techniques and
instruments for compiling the information were determined, which was applied, and
the results were analyzed and interpreted, the conclusions and recommendations
were reached, and finally the need to design a supply chain as a strategic tool in the

satisfaction of patients in District 18D01 Health was seen.

KEY WORDS: SUPPLY CHAIN, STRATEGIC TOOL, PATIENT
SATISFACTION, PROFESSIONAL SKILLS, METHODOLOGY, SUPPLY,
LOGISTICS, DISTRIBUTION, QUALITY ASSURANCE, WARNING.
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INTRODUCCION

En el mundo actual y desarrollado, se observa que la Cadena de suministros son las
principales herramientas estratégicas del distrito 18D01 salud para la satisfaccion
de los pacientes, puesto que se enfocan en brindar la buena salud y seguridad de las

personas dentro de la institucion.
La investigacién se encuentra estructurada de la siguiente manera:

CAPITULO I. EL PROBLEMA. - Se encontrara el tema, planteamiento del
problema, arbol de problemas, analisis critico, prognosis, formulacion del
problema, interrogantes delimitacion del objeto de la investigacion, justificacion y
objetivos.

CAPITULO II. MARCO TEORICO. - Consta de antecedentes de la investigacion,
Fundamentaciones, categorias fundamentales, Fundamentacion teorica, hipotesis,

seflalamiento de variables.

CAPITULO Ill. METODOLOGIA. - Se encuentra el enfoque de la investigacion,
modalidades, niveles o tipos, poblacién y muestra, Operacionalizacion de variables,

técnicas e instrumentos de recoleccion.

CAPITULO IV.- ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS. -

Encuestas a trabajadores y pacientes, verificacion de hipotesis

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. - Conclusiones,

Recomendaciones

CAPITULO VI. LA PROPUESTA. - Titulo, datos informativos, antecedentes,
justificacion, objetivos, fundamentacion teorico-cientifico, plan operativo,

evaluacion y planificacion de la propuesta
Bibliografia

Anexos



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema de Investigacion

Cadena de Suministros como herramienta estratégica en la satisfaccion de los
pacientes del Distrito de Salud 18DO0L1.

1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1 Contextualizacién

Con la correcta herramienta estratégica de la cadena de suministros se puede
mejorar la satisfaccion de los pacientes en el Distrito 18D01 Salud, ya que al contar
con una cadena de suministros ayudard a que los procesos de entrega de
medicamentos sean eficientes y no existan demoras en la planificacion de compras,
de forma que se recupere la credibilidad de esta entidad pablica y se la reconozca
como un organismo de gestion de bienestar de quienes acuden por los servicios que
prestan, evitando de esta manera el desconocimiento de las necesidades del Distrito
y Unidades Operativas.

Por otro lado, la distribucion de medicinas e insumos no se lo hace en base a la
poblacién, puesto que no es tarea facil y se requiere de la intervencion de los
organismos de control gubernamentales que exijan méas a todos los miembros de las
distintas dependencias, para alcanzar los niveles de calidad y cobertura necesarios,
de este modo satisfacer las necesidades y requerimientos de los usuarios, con el fin
de evitar un déficit o excesos en los inventarios en las farmacias de las Unidades
Operativas, para lo cual, es necesaria la implementacion de estrategias de gestion
que deberan ser eficaces, eficientes y transparentes y que se sustenten en aquellos
procedimientos éticos y socialmente responsables con el objetivo de garantizar un

servicio de calidad.

Los cambios politicos, tecnologicos, sociales, entre otros, provocan el
incumplimiento en la entrega de medicinas e insumos por parte de los proveedores,

ya que exigen a todos los gobiernos en la actualidad modernizar sus procedimientos



de gestion publica, para garantizar servicios de calidad, evitando de este modo
retrasos en el despacho (cuello de botella) de medicamentos e insumos a las
Unidades Operativas, de este modo poder satisfacer las necesidades de todos los
usuarios que acuden a una entidad publica a realizar un tramite u otro tipo de
requerimiento, ya que al hablar de modernizacion en el sector pablico se resume en
aspectos como: servicios articulados y agiles, procesos descentralizados de gestion,
cobertura a nivel nacional, inclusion y equidad de todos los sectores e individuos
que requieran de una entidad, gratuidad, entre otros (Ministerio de Salud Publica,
2013).

Los sistemas de abastecimiento en el sector publico, constituyen el pilar
fundamental en la eficiencia y eficacia de aquellas entidades publicas que brindan
sus servicios y satisfacen las necesidades de las personas, es por eso que la falta de
comunicacion para el reabastecimiento de las farmacias de las Unidades Operativas
provoca una desorganizacion en su abastecimiento, puesto que estos sistemas estan
constituidos por politicas, normativas y procedimientos que tienen como objetivo
suministrar los recursos necesarios para brindar un servicio de calidad y conforme
a su evolucion poder gestionar adecuadamente en las empresas publicas y privadas,
para que el enfoque sea cambiado y centrado en la interaccion de todos los
involucrados en la prestacion de un servicio, desde que se detecta una necesidad

hasta el momento en que se consume o adquiere el servicio final.

El enfogque moderno busca alcanzar sinergias entre todos los involucrados en la
cadena de suministros, con la finalidad de brindar un servicio oportuno a las
personas; ademas, de lograr el uso eficiente y eficaz de los recursos de la entidad,
para fortalecer la imagen de la institucién. Por otra parte el enfoque tradicionalista
de la gestion de abastecimiento publico, se encarga exclusivamente de gestionar

presupuestos del Estado. (Escamilla, 2011).

Para la evaluacion de la gestién del abastecimiento publico, de acuerdo con el
enfoque tradicional, se lo realiza en base al nivel de ejecucion del presupuesto que
se asignd a una determina institucion, y la compra de bienes al mejor precio. En el
enfoque moderno, se han incorporado nuevos criterios, entre los cuales se pueden

mencionar, adquisicion de bienes de calidad y en la cantidad adecuada y suministro



oportuno, el manejo y uso eficiente de los recursos, la disponibilidad, y el impacto

de la calidad en cada uno de los servicios que se brindan en la institucion.

En el Distrito 18D01 Salud, no existen restricciones en las farmacias de las
Unidades Operativas, es por eso que la cadena de suministros ha venido en
constante evolucion en base a las necesidades de las empresas, por lo tanto no
existen confusiones en la entrega de medicamentos e insumos, puesto que en un
principio se manejaban todos sus componentes de forma independiente y cualquier
tipo de ahorro en uno de los procesos que la integran eran considerados como
positivos, sin embargo, la realidad era otra y lo que pudo parecer un beneficio en
parte del procedimiento se convirtié en inconvenientes en los procesos siguientes.
Es por ello que actualmente las empresas integraron todos los procesos que
conforman la cadena de suministros y lo catalogaron como un ciclo completo, al
que le afiadieron la administracion de flujos de bienes e informacion (Jiménez
Sanchez & Herndndez Garcia, 2002; Christopher, 1999).

Las exigencias actuales de la globalizacion han hecho que todos los paises
desarrollen mejorias en sus procesos de produccién para poder reducir costos,
realicen esfuerzos para que la disponibilidad y facilitacion de los flujos de bienes e
informacion sean las adecuadas; todo esto con la finalidad de desarrollarse
econdmicamente, e incentivar la produccién de servicios de calidad. Para esto los
agentes economicos de cada pais deberan promover y consolidar procesos
productivos y de comercializacion integrales, es decir, que incluyan a todos los
elementos que puedan constituirlos y darles el mismo grado de importancia a cada
uno y asi evitar cualquier tipo de retrasos o inconvenientes (Cipoletta, Pérez
&Sanchez, 2010).

Por todo lo expuesto el Estado, se requiere indiscutiblemente incorporar ideologias
externas que le permitan realizar una planificacion tecnificada y sistematizada en
cuanto al aprovisionamiento de materias primas, innovacion de productos,
intercambio de informacidn, prevencion y manejo de riesgos, entre otras; que le
ayuden a garantizar la provision optima, oportuna, continua y de calidad de los
servicios que ofrecen, asi como tambiéen, el manejo adecuado uso de recursos

disponibles y evitar despilfarros.



1.2.2 Analisis Critico

Para establecer la problematica central de investigacion, relacionada: ¢Con la
correcta herramienta estratégica de la cadena de suministros como se mejora la
satisfaccion de los pacientes en el Distrito 18D01 Salud?, se utilizaron dos
herramientas que pertenecen a la metodologia de Marco Ldgico (SML) y son: la
matriz de involucrados y el &rbol de problemas. Es importante conocer la aplicacion

cientifica de estas dos herramientas, razon por la cual se las describe a continuacion.

El problema que se identifico es: ¢Con la correcta herramienta estratégica de la
cadena de suministros como se mejora la satisfaccion de los pacientes en el Distrito
18D01 Salud?, las causas y efectos que se originan de esta problematica son los

siguientes:

La demora en la planificacion de compras por parte del personal encargado del
distrito ha sido la causa principal desconocimiento de las necesidades del Distrito y
por ende de cada una de las Unidades Operativa. A ciencia cierta se conoce que la
planificacion es una de las principales acciones que se deben ejecutar dentro de una
institucion publica y privada para anticiparse a lo que pueda pasar en el futuro, es
decir, el planear permitiria al Distrito conocer los requerimientos de cada unidad en
cuanto a medicinas e insumos, para solicitarlos a los proveedores y abastecer a las
farmacias en las cantidades y tiempos adecuados para que estas a su vez, entreguen

a los pacientes que las necesitan.

La distribucidn de las medicinas e insumos no se lo hace de acuerdo a la poblacion
registrada en cada Unidad Operativa, es decir, se entregan por ejemplo 2000
unidades de un medicamento sin importar el nimero de pacientes y la demanda del
farmaco; esto puede tener dos efectos, en primer lugar, si la demanda de una
medicina o insumo es mayor que la disponible en la farmacia se da un déficit,
mientras que si la cantidad entregada a la farmacia es superior a la requerida en base
al numero de pacientes existira un exceso en el inventario, lo que puede derivarse

en la caducidad de los productos y por ende pérdidas econdmicas para el Estado.

El incumplimiento en las entregas de medicinas e insumos por parte de los

proveedores es otro problema con el que se debe lidiar a diario en el Distrito, es el



principal causante de los cuellos de botella que se generan en el abastecimiento de
las farmacias de cada una de las unidades operativas, esto significa, que pese a tener
las partidas presupuestadas para la adquisicion de los medicamentos y otros
insumos, quienes proveen dichos productos no los entregan a tiempo y se generan
inconvenientes con los pacientes que no pueden recibir las recetas suscritas por los
meédicos y deben recurrir a farmacias particulares en las que no pueden pagar el

costo de todas las medicinas.

La falta de comunicacidn para el reabastecimiento de las farmacias de las unidades
operativas es otro problema que debe ser solucionado con urgencia, actualmente,
no se cuenta con un medio eficaz para informar sobre las necesidades y
requerimientos de las farmacias, razon por la que existe una desorganizacion en la
entrega de las medicinas e insumos para los tratamiento de los pacientes,
provocando que al momento de suscribir una receta los doctores lo hagan en base a
lo que tienen disponible y no a lo que realmente necesitan; atentando contra la

atencion que se le da al paciente y su salud.

Finalmente, no existen restricciones en las farmacias de las unidades operativas, es
decir, se han dado casos en que una persona ajena a la farmacia suministro un
farmaco a un paciente y lo hizo de forma incorrecta; esto se dio a raiz de que las
autoridades decidieron mantener abiertos los dispensarios durante toda la jornada
laboral y Unicamente se cambiaba a quien atendia y no precisamente por alguien
especializado en el tema, incrementando drasticamente el riesgo de confusiones al

momento de entregar una medicina o insumo a un paciente. (Ver Anexo 1)

1.2.3 Prognosis

De no dar solucion inmediata a la problematica identificada en el Distrito de Salud
18D01, se mantendra el riesgo de no entregar de manera oportuna y eficaz los
medicamentes e insumos a los pacientes; estos Ultimos, se veran afectados
considerablemente debido a que al momento de recibir una atencién o tratamiento
en alguna de las unidades operativas, si en las farmacias no hay disponibilidad de
lo suscrito por el médico se pone en riesgo la salud de la persona, que debera acudir

a un lugar externo a comprar lo solicitado y pagarlo de su bolsillo. EI no contar con



un buen sistema de abastecimiento o cadena de suministros provoca pérdidas
econOmicas para el Estado, que al no estar bien informado sobre las necesidades y
requerimientos de cada Distrito, destina recursos que pueden ser mal aprovechados,
es decir, no se compra lo que realmente se necesita y como se menciono
anteriormente puede producirse un déficit o exceso en el inventario, al cual si no se
lo maneja adecuadamente provoca pérdidas econémicas que en la actualidad no
pueden darse debido a la crisis que atraviesan todos los paises a nivel mundial.

1.2.4 Formulacion del problema

¢De qué manera la Cadena de Suministros est4 asociada a la satisfaccion de los
pacientes en el Distrito de Salud 18D01?

1.2.5 Interrogantes

¢Como se debe manejar la cadena de suministro, para incrementar la satisfaccion

de los usuarios de los servicios del Distrito de Salud 18D01?

¢Cémo se puede mejorar la satisfaccion de los pacientes en el Distrito de Salud
18D01?

¢Cual sera el modelo o herramienta de gestion mas adecuado de la cadena de
suministros del Distrito de Salud 18D01?

1.2.6 Delimitacion del objeto de Investigacion

Delimitacion de Contenidos

CAMPO: Administracion

AREA: Gestion Estratégica

ASPECTO: Cadena de suministros- Satisfaccion de los pacientes
Delimitacion Temporal

La investigacion se realiz6 en el periodo de febrero de 2018 a junio de 2019.
Delimitacion Espacial

El presente trabajo de investigacion se realizara en el Distrito de Salud 18D01



ubicado en la provincia de Tungurahua cantén Ambato.

1.3 Justificacién

El trabajo de investigacion es de gran interés, porque al igual que cualquier
industria, la administracion de instituciones orientadas al cuidado de la salud es
priorizar la prevencion de enfermedades, con altos niveles de atencion de calidad,
con calidez, garantizando la salud integral de la poblacién y el acceso universal a
una red de servicios, con la participacion coordinada de organizaciones publicas,

privadas y de la comunidad.

La investigacion es importante, porque la estrategia de la institucion se ajusta a su
mision de servir al cliente estableciendo la gestion estratégica como un proceso
continuo en la toma de decisiones y de interaccion con los colaboradores,
encontrando un equilibrio entre la satisfaccion del cliente y la eficiencia. Heikkila
(2002; 20) beneficiando a los pacientes con la mejora del aseguramiento de la

calidad, reduccion de burocracia e incremento de la competitividad.

La investigacion es de novedad, porque a través de una encuesta se podra medir el
nivel de satisfaccion de los pacientes del Distrito de Salud 18D01 al momento de
recibir los medicamentos, esta necesidad surge debido a los continuos reclamos de
los beneficiados al no tener un stock de medicinas, por otro lado pretendo detectar
el cuello de botella en la cadena de suministros de medicinas es decir que factor
esta afectando a la gestion de suministros, con el proposito de incrementar la calidad
de la atencion en los servicios de salud en beneficio de la colectividad. Jossey —

Bass (2006) “incrementar la calidad de atencion sanitaria”.
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Analizar la cadena de suministros como herramienta estratégica en la satisfaccion
de los pacientes del Distrito de Salud 18d01.



1.4.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar como se debe manejar la cadena de suministro, para
incrementar la satisfaccion de los usuarios de los servicios del Distrito de
Salud 18D01.

Identificar como se puede mejorar la satisfaccion de los pacientes en el
Distrito de Salud 18d01.

Proponer un modelo o herramienta de gestion para el manejo adecuado de

la cadena de suministros del Distrito de Salud 18D01.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

En las revistas indexadas se encontraron diferentes articulos cientificos
relacionados al tema de investigacion: “Cadena de Suministros como herramienta
estratégica en la satisfaccion de los pacientes en el Distrito 18 D01 Salud”, la misma
que se detalla a continuacion:

Autor: (Santamaria, Roselin, 2012)

Tema: Supply chain in the profile of Industrial Engineering: an approach to the
state of the art.

Conclusiones:

e Laaplicacion de la cadena de suministros dentro de las empresas publicas y
privadas permite obtener una ventaja competitiva, la misma que contribuye
en su desarrollo y actualizacidn constante para estar a la vanguardia y poder
atender a las necesidades del mercado en el momento oportuno y sin ningun
tipo de inconvenientes o cuellos de botella, por esta razén, es importante la
insercion de profesionales en todos los negocios, estos deberan ser altamente
capacitados para que analicen y desarrollen estrategias idoneas que permita
dar solucién a la problemaética encontrada y que basicamente se da en
abastecimiento de los inventarios de materias primas y productos terminados
(Santamaria, Roselin, 2012).

El proceso de mejora continua en tematica de cadena de suministros permite el
desarrollo del talento humano de forma directa e indirecta, es decir, otorga al
personal las herramientas necesarias para que puedan dar soluciones breves y
oportunas a los requerimientos que puedan tener los clientes, para de esta manera
satisfacer sus necesidades y posicionar a la empresa en el mercado.

Por otro lado, se encontrd otro tema con el siguiente autor.

Autor: (Bautista, y otros, 2015)

Tema: Integration model of collaborative supply chain
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Conclusiones:

e Las cadenas de suministros colaborativas han buscado realizar acciones
conjuntas que les permitan sincronizar los eslabones, para mejorar el servicio
al cliente y hacer frente a los retos de competitividad globalizada del entorno
actual.

e Lacadena de valor consiste en el accionar de una empresa para mejorar todos
los procesos que comprenden la fabricacion y comercializacion de bienes y
servicios, y que estos puedan satisfacer las necesidades de los clientes y hacer
que la empresa sea mas competitiva.

Las empresas deben aplicar un modelo de accion estratégico, enfocado en la
optimizacion de los recursos y planes a futuros.

Con respecto a la aplicacion de la cadena de suministros en una empresa se puede
mencionar que el talento humano juega un papel importantisimo, debido a que son
quienes estan en contacto directo e indirecto con los procesos de trasformacion de
materias primas y comercializacion de bienes o productos terminados, esto significa
que son quienes conocen a la empresa y al mercado y seran los responsables del
cumplimiento oportuno y eficiente de todas las actividades que se realicen en la
empresa y que tengan como finalidad la atencion correcta de las necesidades de los
consumidores.

Por consiguiente, se encontrd la siguiente investigacion:

Autor: (Cuatrecasas, Lluis, 2012)

Tema: Gestion de la calidad total

Conclusiones:

e Los proveedores y clientes proporcionan informacion valiosa para la
empresa, sin embargo, el que procede de los clientes tiene mayor
importancia, debido a que permite la ejecucion de modelos integrados que
influye en el rendimiento del negocio.

e Para definir una estrategia de gestion se debe utilizar los criterios de
conocimiento eficaz, tanto en proveedores y clientes, lo que significa que
para todas las empresas que buscan ser exitosas es necesario el intercambio
de conocimiento, el cual se transforma en un requisito para resolver

problemas y generar nuevas oportunidades.
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La cadena de suministro es considerada como un conjunto de medios de
distribucion que tiene como objetivos esenciales: obtener materias primas,
materiales, etc., de forma oportuna, transformar dichos elementos en productos
intermedios y terminados de calidad; y distribuir y comercializar dichos productos
en los diferentes mercados (Porter, 2011). La idea central de la cadena de
suministros en base a todo lo que mencionan los autores consiste en el manejo eficaz
de los recursos para evitar los cuellos de botella y que los bienes y servicios lleguen

a los clientes de forma oportuna y en base a sus necesidades.
Finalmente se encontro el siguiente tema con el siguiente autor.
Autor: (Sanchez, Gutierrez , & Quuitiaquez, 2006)

Tema: Visibilidad en la Cadena de Suministro

Conclusiones:

e Laaplicacion de la cadena de suministro dentro de las entidades publicas y
privadas es algo complejo para el talento humano que interviene dentro de
este proceso, es por eso que en paises latinoamericanos se recomienda
utilizar modelos de tipo pre y post, en los cuales es importante utilizar
estrategias globales de capacitacion que permita que los involucrados
manejan correctamente la herramienta y por ende la satisfaccion de los
clientes. (Sanchez, Gutierrez , & Quuitiaquez, 2006).

e Esta investigacion menciona todos los factores en las cuales las empresas o
negocios tienen sus fuerzas y debilidades como puntos para elaborar
herramientas estrategias y tengan una oportunidad de satisfaccion frente a
los clientes, la cadena de suministros estd conformada por tres partes: los
suministros que hacen referencia al cémo, al dénde y al cuando se requieren
las materias primas o insumos, para los procesos de produccion; la
fabricacion que consiste en la trasformacion de los materiales en productos
terminados y; la distribucion que tiene como finalidad asegurase de que los
productos terminados se comercialicen en el mercado, para lo cual se
emplean canales de distribucion. Como se mencion6 gracias a la correcta
aplicacion de una cadena de suministros permitird un desempefio 6ptimo de

la empresa y podra atender las nuevas necesidades de los consumidores.
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e La cadena de suministros es un proceso por el cual las empresas pueden
guiarse para satisfacer las necesidades de los clientes, después de varios
procesos hasta que Ilegue al consumidor final a través de una red ya sea de
suministro, fabricacion o distribucion. Basicamente, una cadena es una
presentacion grafica de los pasos por los cuales pasa la fabricacion y
comercializacion de un bien o servicio, hasta llegar al consumidor final, en
la cual se pueden detectar falencias dentro de alguno de los eslabones, el
cual deberd ser corregido para que no se vea perjudicada la calidad del

servicio y por ende la atencién a los clientes.

Contar con un modelo estratégico ayudara a las empresas a obtener los resultados
que se plantearon al inicio del afio, ademas, permitird realizar modificaciones
acordes a la consecucion de los mismos. Por consiguiente, lo que se pretende
mediante los documentos mencionados es tener una idea clara sobre los sistemas de
cadenas de suministros, lo cuales ayudan a formar herramientas estratégicas para
abastecer de productos a los centros de salud, y por ende lograr la satisfaccion de
todos los pacientes que recurren a cada unidad operativa (Ballou, 2012).

2.2. Fundamentacion filoso6fica

La presente investigacion se basa en el paradigma critico — propositivo, que se

fundamenta en las siguientes razones:

El pensamiento critico propositivo se basa encontrar respuestas o alternativas de
solucion, en base a la opinion de profesionales; se considera como critico debido a
gue cuestiona los esquemas, procesos Y/o variables, para determinar sus
componentes o elementos mas relevantes o que puedan generar un estado no
deseado o problematica en un grupo o lugar determinado y; es propositivo ya que
busca y plantea rutas o alternativas de solucion a un problema detectado y que

requiere ser corregido (Biagini & Roig, 2014).

2.3. Fundamentacion Legal

Dentro de la Constitucion de la Republica del Ecuador de la seccion octava

“Ciencia, tecnologia, innovacion y saberes ancestrales”, expone lo siguiente:
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Art. 385.- El sistema nacional de ciencia, tecnologia, innovaciéon y saberes
ancestrales, en el marco del respeto al ambiente, la naturaleza, la vida, las culturas

y la soberania, tendra como finalidad:

1. Generar, adaptar y difundir conocimientos cientificos y tecnolégicos.

2. Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales.

3. Desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la produccion
nacional, eleven la eficiencia y productividad, mejoren la calidad de vida y

contribuyen a la realizacion del buen vivir.

Art. 386.- El sistema comprendera programas, politicas, recursos, acciones, e
incorporard a instituciones del Estado, universidades y escuelas politécnicas,
institutos de investigaciones publicos y particulares, empresas publicas y privadas,
organismos no gubernamentales y personas naturales o juridicas en tanto realizan
actividades de investigacion, desarrollo tecnoldgico, innovacion y aquellas ligadas
a los saberes ancestrales.

El estado, a través del organismo competente, coordinara el sistema, establecera los
objetivos y politicas, de conformidad con el Plan Nacional de Desarrollo, con la

participacion de los actores que lo conforman.
Art. 387.- Seréa responsabilidad del Estado:

1. Facilitar e impulsar la incorporacién a la sociedad del conocimiento para
alcanzar los objetivos del régimen de desarrollo.

2. Promover la generacién y produccion de conocimiento, fomentar la
investigacion cientifica y tecnologia, y potenciar los saberes ancestrales,
para asi contribuir a la realizacion del buen vivir, al sumak kawsay.

3. Asegurar la difusion y el acceso a los conocimientos cientificos y
tecnologias, el usufructo de sus descubrimientos y hallazgos en el marco de
lo establecido en la Constitucion y La Ley.

4. Garantizar la libertad de creacion e investigacion en el marco del respeto a
la ética, la naturaleza, el ambiente, y el rescate de los conocimientos

ancestrales.
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5. Reconocer la condicion de investigador de acuerdo con la ley.

Art. 388.- El estado destinara los recursos necesarios para la investigacion
cientifica, el desarrollo tecnoldgico, la innovacion, la formacién cientifica, la
recuperacion y desarrollo de saberes ancestrales y la difusion del conocimiento. Un
porcentaje de estos recursos se destinard a financiar proyectos mediante fondos
concursales. Las organizaciones que reciban fondos publicos estaran sujetas a la

rendicion de cuentas y al control estatal respectivo.
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2.4. Categorias fundamentales
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Grafico No. 1: Categorias Fundamentales
Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)
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Constelacion de ldeas de la Variable Independiente

Gréfico No. 2: Constelacion de Ideas de la Variable Independiente
Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)
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Grafico No. 3: Constelacion de Ideas de la Variable Dependiente
Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)
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Fundamentacion Teorica de la Variable Independiente
Cadena de Suministros
Conceptualizacion

“La actividad que gestiona el flujo de informacion, dinero y materiales a través de
la empresa extendida, desde el proveedor hasta el cliente, pasado por los silos
funcionales de la empresa” (Slone, Dittman, & Mentzer, 2012, pag. 13). Se entiende
por cadena de suministros a la gestion de los recursos que dispone una empresa para
fabricar un producto o comercializar un servicio de forma que se satisfaga las

necesidades de los clientes y de la empresa.

La cadena de suministro esta comprendida por todos los involucrados directos e
indirectos en la satisfaccion de los clientes. Incluye a los fabricantes, proveedores,
trasportistas, almacenistas, vendedores e inclusive a los consumidores. Abarca
todas las actividades que se realizan para la recepcion y cumplimiento de las
peticiones de los clientes. (Chopra & Meindl, 2013).

La satisfaccion de las necesidades del cliente final se logra mediante los flujos
material, de informacion y financiero, que se establecen a través de la cadena
desde los proveedores originales hasta el altimo consumidor, requiriendo esto
de un determinado nivel de cooperacidn e integracion entre los participantes en
la cadena.

Principios
En base al portal (Supply Chain Solution Pert, 2015) y (Zamarripa, 2008) los
principios de la cadena su suministro son 7:

a. Adaptar la cadena de suministro de las necesidades del cliente:

Basicamente consiste en segmentar el mercado en base a las caracteristicas de un
grupo de personas. Esto permite a las empresas disefiar productos y servicios que
satisfagan las necesidades que en ese momento estén vigentes en el mercado.
Ademas, reducen el riesgo de pérdidas econdmicas a causa de poca aceptacion de

la marca.
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Para que la cadena sea eficiente se debe agrupar a los clientes en base a sus

requerimientos y tipo de empresa.
b. Red Logistica Personalizada

Se debe adecuar la red de logistica a los requerimientos de servicio y a la

rentabilidad de cada uno de los segmentos.

c. Alinear el Planeamiento de la demanda al otro lado de la cadena de

suministro

Formula la necesidad de prestar atencion a las sefiales del mercado y alineacion de
la planeacion de la demanda con la cadena de suministros, asegurando pronosticos
consistentes para la asignacion de los recursos. En este punto se debe planificar las
ventas y procesos de produccion para que cubran toda la cadena, para eso se busca
realizar un diagnostico oportuno de los cambios de la demanda y asi detectar los

patrones de cambio que se puedan provocar por condiciones externas a la empresa.
d. Diferenciar los productos cerca del cliente

Busca la diferenciacion del producto en el mercado.
e. Outsourcing Estratégicamente

Se debe manejar estratégicamente las fuentes de suministro, para eso se trabaja
conjuntamente con los proveedores principales para lograr la reduccién de algunos
costos de materias y servicios, el beneficio puede ser bilateral, es decir, para la

empresa y el proveedor.
f. Desarrollar T1 que soportan la toma de decisiones Multi-Nivel

Apoyarse en la tecnologia hace que la cadena sea mas efectiva, debido a que se
convierte en un soporte de maltiples niveles para la toma de decisiones en | que se

puede visualizar el flujo de productos, servicios, informacion, fondos.
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g. Adoptar Ambos indicadores financieros y de Servicio

Toda herramienta debe ser medida para conocer su desempefio. Los sistemas de
medicion en las cadenas de suministro permiten monitorear el funcionamiento de
las mismas. A continuacion, se enlista las variables que deben ser coordinadas por
la cadena de suministros para que esta sea eficiente y no tenga ningun tipo de

inconvenientes su ejecucion:

i.  Capacidades .. -
i vii.  Disefios de productos
ii.  Demanda
viii.  Volumen de entrega
iii.  Inventarios . .
_ _ iX. Calidad
iv.  Ciclo o plazos .
X. Inversiones
v. Costos . . .
Xi. Servicio al cliente

vi.  Tecnologias

Fases de decision

Una cadena de suministros exitosa demanda de muchas decisiones que se
relacionan con el flujo de informacion, productos y fondos. Estas decisiones deben
tomarse para lograr un superavit de la cadena. Dependiendo de la frecuencia de la
decision y el periodo las decisiones pueden clasificarse en tres categorias, a

continuacidn, se describen cada una de ellas:
a. Estrategia o disefio de la cadena de suministro

En esta etapa la empresa debera tomar la decision de como va a estructura la cadena
de suministros, ademas, se decidira la distribucion de los recursos, los procesos que
se llevaran a cabo, entre otros, los bienes que se van a producir o almacenar en las
diferentes ubicaciones, el transporte disponible para cada ruta de envio y el tipo de
sistema de informacion que se va a usar. En sintesis, la configuracion adecuada de
la cadena de suministros apoya en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de

la empresa e incrementa su propio superavit (Chopra & Meindl, 2013).

b. Planeaciéon de la cadena de suministro
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Este tipo de decisiones se las debe tomar en un lapso de tres meses o un afio, por
consiguiente, la configuracion de la cadena de suministros de esta fase estratégica
es fija. Se caracteriza por que durante esta etapa se establecen restricciones que
deben aplicarse en la planeacidn, es necesario que se incluya un escenario negativo,
es decir, las dificultadas que se pueden presentar como por ejemplo reduccién de la
demanda, las tasas de cambio de divisas, la competencia, entre otras, para de esta
forma prever medidas correctivas y preventivas segun sea el caso. (Chopra &
Meindl, 2013).

c. Operacion de la cadena de suministro

En esta fase, la toma de decisiones es semanal o diaria, y se las realiza en base a los
pedidos de cada cliente. En cuanto a las operaciones la configuracion de la cadena
de suministros es fija y obligatoriamente las politicas de planeacion deben estar ya
establecidas. La finalidad que se persigue en esta etapa es manejar los pedidos

entrantes de los clientes de manera eficiente. (Chopra & Meindl, 2013).
PROCESO OPERATIVO

Dentro del proceso operativo se debe tomar en consideracion la implementacion de
sistemas de consulta on-line para que el cliente se pueda sentir satisfecho por el
servicio, por otro lado, los datos que tengan relacion con las actividades operativas
como son los proveedores, formas de pago, tiempo de servicio, entre otros, se
ingresaran en la base de datos con el fin de alimentar los datos y obtener una
informacién confiable para los futuros procesos operativos. (Lozano & Tamayo,
2016).

El proceso operativo no puede entenderse Gnicamente como un conjunto de
técnicas racionales al servicio de un objetivo Unico, sino que se concibe como
una adaptacion de la organizacion a un entorno complejo y dindmico tanto en
los medios de que dispone como en la forma de conseguir y compatibilizar los
diversos objetivos (De Gregorio, 2012, pag. 8).

Conforme evolucionan las necesidades y la demanda de los consumidores, las
empresas deben establecer o disefiar herramientas de gestion estratégica, que
permitan que los bienes y servicios que comercializan cumplan los objetivos para

los cuales fueron fabricados, es decir, satisfacer necesidades, crear una relacién
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empresa-consumidor, atraer clientes y posicionar una marca el mercado.

El proceso operativo de una empresa requiere obligatoriamente de la participacion
e integracion de todos los miembros de la empresa. De acuerdo con Romo &
Marquéz (2014), “la gestion estratégica es realmente una habilidad y una
responsabilidad que debe poseer cada miembro de la organizacion en funcion

gerencial” (p.270).

El proceso operativo de las organizaciones consta de tres fases, a continuacion, en

la ilustracion se muestra el esquema:

Evaluacion de
estrategias

Formulacion Implementacion
de estrategias de estrategias

(Planeacion) (Ejecucion) (Evaluacion)

Gréafico No. 4: Gestién Estratégica Organizacional
Fuente: (Peralta, 2013)

En conclusion, la gestion estratégica de las empresas si se la ejecuta de manera

correcta, otorga la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

Proceso Gobernadores de calidad

Se entiende por calidad ““al conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario”
(Cuatrecasas & Gonzéles, 2017).Béasicamente, la calidad son propiedades
inherentes de los bienes que permiten valorizarlos, es decir, en base a los beneficios
obtenidos los consumidores crean un concepto positivo o negativo de la marca

dependiendo cual sea el caso.

Para que una empresa ofrezca bienes y servicios de calidad debera adaptarse a las

siguientes exigencias de conformidad con lo expuesto por Cuatrecasas (2012):

a) Ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores. La
auténtica calidad supone, hoy mas que nunca, que el producto o servicio este
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totalmente concebido y desarrollado para satisfacer lo que el consumidor espera
de él; b) Organizacion y medios de produccién materias (adecuados y
suficientes) y humanos (motivados y formados), de manera que toda la
organizacion este comprometida con la calidad y que sus procesos estén
orientados al cliente y sus necesidades y; ¢) Minimizacion competitiva de costes
y tiempo de entrega del producto o servicio (p.579).

En base, a las exigencias en el tema de calidad, las empresas que buscan garantizar
bienes y servicios de calidad, indiscutiblemente deberan realizar actividades que les
permitan gestionar adecuadamente los recursos con los que disponen, para lograr
dicho fin y ser mas competitivos. Cuatrecasas (2017) propone el siguiente esquema

de técnicas de disefio para la calidad y su interrelacion:

Cliente < Satisfacer al cliente

Necesidades

DEE

—

QFD Planificacién Y > Producto

Optimizacion

AMFE

Gréafico No. 5: Técnicas de disefio para la calidad y su interrelacién
Fuente: (Cuatrecasas & Gonzales, Gestion integral de la calidad, 2017)

En el grafico 5, se muestran las tecnicas de calidad mas destacadas que son QFD,
DEE y AMF. De acuerdo al esquema, la introduccion de un bien o servicio parte de
las expectativas de los consumidores, y son las necesidades del mercado las que
deben convertirse en especificaciones internas para las funcionalidades de los

productos.

Tabla No. 1: Técnicas de calidad
Técnica Descripcion Fuente

QFD Es una metodologia de planeacion que introduce (Mireles, 2012, pég. 8)
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el control de calidad en la etapa del
(Quality function  disefio/desarrollo de un producto o servicio; es un

deployment) mecanismo formar para asegurar que la “voz del
consumidor”
DEE Es una herramienta de optimizacion de disefios
que permite reducir la viabilidad de los factores (Cuatrecasas &
(Disefio que intervienen en el disefio del producto y del

Estadistico de proceso, y del cual se obtiene productos de gran Gonzales, 2017)

Experimentos) robustez y procesos capaces y controlables.

AMFE Es un método dirigido a lograr el aseguramiento
de la calidad mediante un andlisis sistematico de
(Anéalisis Modal modos de fallos potencialmente concebibles
de Fallos y dentro de un producto o proceso.
Efectos)
Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)

(Pacheco, 2014, pag.
18)

Las técnicas que se muestran en la tabla 1, son herramientas que permiten garantizar
que los productos o servicios de las empresas sean de calidad. No obstante, depende
exclusivamente de cada empresa adaptar dichas herramientas en base a sus

necesidades o capacidades.

Ademas, de acuerdo con Camison, Cruz, & Gonzales (2006) la gestion de la calidad
es un conjunto de variables relevantes que se emplean para poner en marcha una
serie de principios que guian el accionar organizativo, las précticas que son las
actividades que ejecutan los principios, y las técnicas que tienen el objetivo de hacer
efectivas las practicas. Sin embargo, los autores también mencionan que existen dos

tipos de causas que perjudican la calidad de los bienes o servicios, estas son:

Tabla No. 2: Causas comunes y especiales de No Calidad

Causas comunes Causas especiales
e Falta de conocimiento o habilidades de
o Disefio deficiente del producto. los trabajadores.
e Instrucciones  deficientes y mala e Falta de atencion o de diligencia de los
supervision. trabajadores.
e No suministrar a los trabajadores e Conflictos laborales o sabotajes de los
informacion estadistica que les indique empleados.

donde podrian mejorar su rendimientoy la e  Lotes inadecuados de materiales.
uniformidad del producto.
e Seleccion de materiales inadecuados.
e Malas condiciones de trabajo.
e Falta de criterio en la direccion.
Fuente: (Camison , Cruz, & Gonzéles, 2006)

En cuanto, a la calidad que buscan las empresas de produccion los autores

elaboraron un esquema de procesos para gestionar adecuadamente esta variable en
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base a la trilogia de la calidad, a continuacion, se muestra lo mencionado en la

siguiente tabla:

Tabla No. 3: Procesos para la gestion de calidad segiin la “trilogia de la calidad”

Planificacion de calidad Control de calidad Mejora la calidad

Establecer metas de calidad Elegir elementos de control Probar la necesidad

Identificar a los clientes Elegir unidades de medida Identificar proyectos

Descubrir necesidades de los Establecer metas Organizar equipos por

clientes proyectos

Desarrollar caracteristicas de Crear un sensor Diagnosticar causas

productos

Desarrollar caracteristicas de Medir el desempefio real Proporcionar remedios, probar

procesos que los remedios sean
efectivos

Establecer  controles  de Interpretar la diferencia Manejar las resistencia al

procesos, transferir cambio

operaciones

Actuar contra la diferencia Controlar para  mantener

ganancias

Elaborado por: (Camisén , Cruz, & Gonzales, 2006)

Con respecto a la calidad de las empresas de servicios, la diferencia mas importante
con relacion a las de produccion, es que en este tipo de negocios la atencion esta
centrada exclusiva en los clientes y como se los atiende. En base a lo expuesto por
Hernandez, Nogueira, Medina, & Marqués (2013), la gestién de procesos son el
conjunto de actividades interrelaciones, decisiones y actividades que requieren
insumos e implican valor afiadido, con la finalidad de satisfacer las necesidades del

cliente y los objetivos de la organizacion.

Para mejorar la gestion de los procesos de una empresa se recomienda tener en

consideracién los siguientes elementos:

a) La variabilidad y repetitividad: aquellos procesos més inestables; b) los
clientes: en funcion de sus expectativas; c) los términos que describen un
proceso: entradas y salidas, proveedores, clientes y otros grupos de interés; d) el
consenso en centrar el anlisis en los procesos clave o relevantes,; ) la aplicacion
sistematica del benchmarking; f) la utilizacion de indicadores que permitan la
medicion, el analisis de la evolucion; g) la representacion grafica, como paso
necesario para entender los procesos a partir de la visualizacion y anélisis de las
interrelaciones existentes entre las distintas actividades que lo conforman, asi
como identificar los subprocesos comprendidos (Hernandez, Nogueira, Medina,
& Marqués, 2013, pags. 740-741).
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Otra diferencia que se puede mencionar es que los servicios tienen sus propios
criterios de evaluacion, que permiten conocer como los consumidores ven a una
marca en base a experiencias pasadas. A continuacion, se enlistan dichos criterios

de acuerdo con lo expuesto por (Cuatrecasas & Gonzales, 2017):

1. Elementos intangibles: entre estos se pueden mencionar, apariencia de las
instalaciones de la empresa o institucion.

2. Fiabilidad: pone en consideracion las habilidades del proveedor del servicio
para hacerlo de manera fiable y oportuna.

3. Capacidad de respuesta: es la predisposicion de ayudar a los clientes de
manera agil y rapida.

4. Profesionalidad: trata sobre las habilidades y capacidades necesarias para
brindar un servicio en especifico.

5. Cortesia: es la atencion, consideracion y respeto con la que el personal trata

a un cliente.

En sintesis, el modelo SERVQUAL, permite en base a las 5 dimensiones y la escala
de Likert, medir la calidad del servicio que ofrece una empresa a sus consumidores,
cabe recalcar, que cada organizacion debe realizar adaptaciones del modelo en base
a sus necesidades y requerimientos, es decir, no es un metodologia fija para todo
tipo de negocio, obligatoriamente, los encargados de aplicarlas deberan estudiar
minuciosamente el objetivo que pretende alcanzar la implementacion de

SERVQUAL y de acuerdo a ese ir elaborando los items del cuestionario.
Horas de atencion

Atiende a todo lo relacionado con la distribucién de los servicios y/o los productos,
desde la expedicion hasta su recepcion por parte del cliente/consumidor. Implica
también la gestion de stocks, el disefio y la ejecucion de estrategias de distribucion,
los procesos de logistica inversa (en los casos que requieran de ella) y la colecta de
datos relevantes para la evaluacion de la satisfaccion del cliente/consumidor, dado
que son los agentes implicados en esta fase los que establecen y mantienen un

mayor contacto directo con el publico (Businees School, 2014).

Entradas del sistema
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El proceso o etapas de gestion de la cadena de suministro para las entradas del

sistema estan integrados por las siguientes fases:

Etapal Etapa2 Etapa3 Etapad Etapas
Inicial Definida Conectada Integrada Extendida
* Procesos poco * Definicion basica * Cooperacian * Mejora en la * Cooperacion total
estructuracos de procesos * Disminucion de COoperacion * Procesos comunes
* Inceidumbre ™ *vistatradicional [™) costes ™ ;(P:rsocedimierrtos de * Ohjetivas comunes
* Costes elevados * Costes elevados * Mayor calidad de g
la =atisfaccion de * Medidas de

* Baja satizfaccidn

* Leve incremento

cliertes

rendimierto de GCS

de clientes de la satisfaccion de
; ek
* Baja cooperacion cliertes Slstemas’ de GCS
furzional * Reduccion
________ *______ espectacular de
costes

1 hecesidad de 0

:técnicas de modelado;

de procesos
1

Etapas de Gestidn en Cadenas de Suministro

Gréfico No. 6: Etapas de Gestion en la Cadena de Suministros
Fuente: (Sanchis, Poler, & Ortiz, 2009)

Requisicion de compra

Controla la mayor parte de las existencias, gestiona entre 60 y 70% de los costos,
es la base para segmentar ingresos a atrevas de ofrecer una disponibilidad de un
producto sobresaliente, y gestion la mayoria de activaos fijos de la empresa

(p.15).

INGRESOS DE
VENTAS
Dependen de que la
cadena de suministros
ofrezca disponibilidad de
productos

|_

Ganancias

COSTES
60%-70%6 controlados por
la cadena de suministros
extendida (abierta a la
colaboracién con socios
externos)

\Valor para los
Accionistas

Beneficio
Econédmico

- u

CAPITAL
CIRCULANTE
Las existencias son
gestionadas por la cadena
de suministros

Activos

|_

CAPITAL FISICO
La cadena de suministros
determina la utilizacion
de fabricas, almacenes y
espacios de estanterias en
los comercios de venta al
publico

Grafico No. 7: Beneficios econédmicos de la cadena de suministros
Fuente: (Slone, Dittman, & Mentzer, 2012)

De acuerdo con Basu (2017), otros beneficios que proporciona la cadena de

suministros son los siguientes:

28



a) Flexibilidad

La gestion oportuna de la cadena de suministros, permite a las empresas responder
de forma inmediata a los acontecimientos externos, entre las cuales se pueden
mencionar las acciones de la competencia y los cambios en las necesidades de los
clientes. Esta herramienta proporciona informacion que ayuda a anticiparse a los

movimientos que se dan en el mercado.
b) Gestion de inventario

La cadena de suministros mejora considerablemente la gestion de los inventarios
de una empresa, debido a que permite conocer la condicién del stock y evitar
condiciones de saturacion o desabastecimiento. El beneficio que da en este &mbito,
es que en caso de que se identifique que existe un exceso en los inventarios, se
tomen las medidas correctivas de manera inmediata y se evite incurrir en costos de

almacenamiento u obsolescencia de los productos.
c) Margen de ganancia

Tanto la flexibilidad operativa y la correcta gestion de los inventarios desencadenan
una estructura de costos mas bajos, por ende, el margen de ganancia es mayor. Si
se mejoran los procesos de la empresa y se hacen mas eficientes el resultado se vera
reflejado en los ingresos econdmicos, a menor margen de error mayores sera el

beneficio econémico que se genere.
d) Consideraciones

La cadena de suministro se constituye en sistemas de alerta, es decir, en caso de
algun inconveniente con alguno de los involucrados se pueden tomar los correctivos
necesarios, por ejemplo, si un proveedor presenta problemas de liquidez, sus
clientes son alertados y pueden buscar medios alternos para evitar que esto les

perjudique en sus procesos de produccion o comercializacion de bienes y servicios.

Segun Vazquez (2016) los beneficios de emplear una cadena de suministro en una

empresa son los siguientes:
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Tabla No. 4: Beneficios de la cadena de suministros

Incremento de las ventas

e Mediante el aprovechamiento de analisis de precios, en la optimizacion de la
disponibilidad de la plataforma, el rango macro y optimizacion del espacio, la
segmentacion de clientes y la optimizacidn de la promocién: el crecimiento de ingresos
hasta en un 5.2%

Aumentar ganancias brutas
e Mediante el aprovechamiento de marketing y campafias de andlisis, optimizacion de
rebajas, analisis de prevencion de pérdidas y la optimizacién de multiples canales:
aumento hasta de un 5.15% en la utilidad bruta.
Reduccion de costos de operacion
o Mediante el aprovechamiento de la productividad del personal y la utilizacion,
adquisicion y analisis del costeo basado en actividades: reduccion de costos de operacion
hasta en un 30.5%
Reduccion del capital de trabajo
e Mediante el aprovechamiento de prevision y el capital de abajo: hasta un 30.5% de

reduccion del capital de trabajo.
Fuente: (Vazquez, 2016)

Es necesario mencionar que los beneficios que se obtienen de una cadena de
suministro no son gratis, debido a que representan retos y dificultades para que sean
realizados de manera correcta.; adicionalmente, la empresa debera contar con la
capacidad de responder de manera agil a las situaciones imprevistas que puedan
ocurrir como por ejemplo escasez de insumos, problemas en el transporte de

productos terminados, cambios de tipo monetario, entre otros (Rodriguez, 2017).
Proceso de compra

Incluye los procesos de estudio de mercado y la seleccion de proveedores, las
compras Yy la gestion de los pagos, el mantenimiento de las relaciones con los
mismos proveedores, las negociaciones de ofertas, reportes y cumplimiento de
objetivos, y el suministro de los materiales adquiridos a la cadena de produccion.
Su desempefio depende directamente, entre otros factores, de las previsiones de
venta, de la planificacion estratégica de la produccion y de la gestion de stocks
(Businees School, 2014).

Administracion de las Relaciones con Proveedores o Supplier Relationship
Management - SRM)
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e Seleccion y evaluacion de proveedores
¢ Negociacion de contratos

e Compras

Administracion de la Cadena de Suministro Interna o Internal Supply Chain
Management - ISCM

e Planificacion estratégica
¢ Planificacion de la demanda

e Planificacion del abasto

Administracion de las Relaciones con Clientes o Customer Relationship
Management - CRM

e Marketing
e Fijacion de precios
e Ventas

e Atencion al cliente
Flujo de abastecimiento

La cadena de abastecimiento surge de aquella incapacidad de control del canal de
flujo que se da por parte de una sola institucién y por lo tanto, esta pérdida de control

es motivada mediante la globalizacion de los mercados.

Segun Hassan (2014) dentro del flujo de abastecimiento de las cadenas de

suministros son las que se enlistan a continuacion:

a. Es dindmica e implica el flujo de manera constante de la informacion, los
productos y los fondos entre las diferentes fases.

b. Elcliente es parte primordial, debido a que las cadenas de suministros tienen
como proposito fundamental satisfacer las necesidades del mercado.

c. Se encuentran involucrados flujos de informacion, productos y fondos.

Acceso a suministros

En base a lo expuesto por (Hassan, 2014) las funciones de la cadena de suministro
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se resumen en el siguiente cuadro:

Tabla No. 5: Funciones de la cadena de suministro

Funcion Descripcion
Administracion del Portafolio de Es la oferta que la empresa hace al mercado. Toda cadena
Productos y Servicios (PPS) se disefia y ejecuta para dar soporte a esta oferta.

Conecta las necesidades del cliente con la produccion de
la empresa. SAC, pasa sus instrucciones directamente a
Distribucién; si hay que producir las pasa a Control de
Produccidn, etc.

De acuerdo con las politicas de servicio de la compafiia y
de la Administracion de la Demanda, se programa la
produccion interna y, por ende la actividad de
abastecimiento de materias primas e insumos.

Se encarga de proveer los insumos necesarios para
Abastecimiento (Aba) satisfacer las necesidades de produccion, cuidando
tiempos de entrega y niveles de inventario de insumos.
Se encarga de custodiar insumos y producto terminado,
hacerlo llegar a los Clientes y/o a su red de distribucion.
Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)

Servicio a Clientes (SAC)

Control de Produccién (CP)

Distribucion (Dis)

Debe quedar bien en claro que la cadena de suministros no trabaja de manera
aislada, es decir, integra todas las funciones para que esta sea eficiente y se pueda

obtener el mayor beneficio para las empresas.

Accesibilidad a medicina

Para lograr una mejor accesibilidad a la medicina y en concordancia con lo expuesto

por Slone, Dittman, & Mentzer (2012), se debe considerar lo siguiente:

Primero: Impulsar la tasa de cumplimento de pedidos de los clientes, reduciendo la

cantidad de productos fuera de stock y generar mayores ingresos para la empresa.

Segundo: Lograr que el cumplimiento del primer objetivo se lo haga de manera que
los niveles de existencias se mantengan bajos, para que de esta manera se mejore el

flujo de caja.

Tercero: Conseguir una excelente productividad de los costos para incrementar los
margenes de beneficios econémicos para la empresa. Estos tres objetivos, seran
medidos en porcentajes, y sera decision exclusiva de cada una de las empresas el

incremento que desean alcanzar en el corto, mediano y largo plazo.
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La efecitivdad de todas estas decisiones fue positiva, evidenciando la importancia
que tiene la cadena de suminsitros en las empresas, sin embargo, los metodos
aplicados no pueden ser utiles para todo tipo de empresa, Por utlimo, en lo que
respecta a los objetivos de la cadena de suministro se mencionara tambien lo
expuesto por (Zamarripa, 2008) que indica que los objetivos de esta metodologia
son los siguientes: “1) Promover un adecuado servicio al consumidor final; 2) La
entrega de los productos en tiempo, forma y calidad; 3) Capacidad de entrega de la
variedad de los productos; 4) Balance adecuado”. Estos cuatro simples literales

enmarcan todo lo que busca la cadena de suminsitros.

PROCESO GOBERNANTE

Estos procesos son aquellos que poseen relacion con la vida de una organizacion,

basdndose de esta manera en sus principios estratégicos para un mejor resultado.

Una cadena de suministros esta conformada por tres partes:

El Suministro La Fabricacion La Distribucion

Grafico No. 8: Partes de una Cadena de Suministros
Fuente: (Zamarripa, 2008)

En donde:
El suministro: “como y de donde obtenemos las materias primas” (Pastrana, 2013).

La fabricacion: “convertir dichas materias primas en productos terminados”
(Pastrana, 2013).
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La distribucion: “traslada el producto final hasta los comercios, factorias y lugares

de venta para que pueda ser adquirido por el consumidor” (Pastrana, 2013).

Como se ha mencionada a lo largo de la investigacion, la cadena empieza con los
proveedores y termina con los clientes. Los proveedores estan eslabonados por la
demanda de los consumidores, asi también por los intercambios materiales e
informaticos en un proceso logistica, que va desde la adquisicion de materias primas

hasta la entrega del producto terminado (Zamarripa, 2008).

Control de suministro

“Se trata de una estructura centralizada en la que todos los pedidos se realizan de
forma coordinada. Todos los agentes implicados transmiten informacion a tiempo

real, dando a conocer la situacién de sus inventarios, ventas, etc.” (Goikolea, 2014).

Consiste en una estructura logistica centralizada, en la cual todos los miembros
efectian pedidos de modo coordinado. Los miembros se transmiten informacion
en tiempo real sobre sus niveles de inventario, productos en transito y datos de
ventas al consumidor. El proveedor emite las 6rdenes de produccion en funcion
de la demanda del mercado y considerando todos los inventarios de la cadena
como un Unico inventario (Vilana, 2011, pag. 9).

“La cadena sincronizada es el método mas efectivo para eliminar el efecto latigo,
permitiendo alcanzar una estabilidad de los inventarios y simultdneamente altos
niveles de satisfaccion del cliente” (Cannella S. , Ciancimino, Framinan, & Disney,
2010, pag. 145).

Ejecucion presupuestaria
Se entiende por ejecucion presupuestaria a:

La planificacion, organizacion y control de las actividades de la cadena de
suministro. En estas actividades esta implicada la gestion de flujos monetarios,
de productos o servicios de informacion, a través de toda la cadena de
suministro, con el fin de maximizar, el valor del producto/servicio entregado al
consumidor final a la vez que disminuimos los costos de la organizacion
(Zamarripa, 2008).

De acuerdo con (Camacho, Gomez, & Monroy, 2012), la ejecucion presupuestaria

debe hacerse desde el siguiente esquema:
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Gréfico No. 9: Manejo de la Cadena de Suministros
Fuente: (Camacho, Gomez, & Monroy, 2012)

La ejecucion presupuestaria es la “busqueda de los insumos necesarios (materias
primas, piezas y bienes de capital), conversion de los mismos en productos
terminados y envio de éstos a los destinos finales correspondientes” (Kotler &
Keller, 2012). En definitiva, manejar adecuadamente la cadena de suministros es
vital para que la empresa sea competitiva en todos sus niveles y pueda satisfacer las
necesidades de los clientes.

Control de flujo

Aqui entran en juego desde las actividades propias del departamento comercial y la
fuerza de ventas, hasta la gestion y el control de la produccién, del almacenamiento
de mercancias y de los stocks. A grandes rasgos, comprende todas las tareas y
procesos directamente relacionados con la cadena de produccion (Businees School,
2014).

Proceso

De acuerdo con Goikolea (2014) existen los siguientes tipos de cadenas de

suministros:

Supply Chain o cadena de suministros tradicional
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Este modelo se caracteriza por la descentralizacion y falta de transparencia. Cada
miembro de la cadena toma decisiones de manera independiente, lo cual significa
que un proveedor hacer un pedido en base a sus propios datos. Adicionalmente, se
omite informacion relevante como las ventas finales. Otro inconveniente es que las
diferencias entre la demanda Yy las 6rdenes de produccion pueden ser totalmente

diferentes para la falta de coordinacion entre las partes (Goikolea, 2014).

Estructura logistica descentralizada donde cada miembro toma sus decisiones de
forma independiente de las decisiones de sus socios. En este caso, las empresas
toman decisiones operacionales para maximizar sus objetivos locales y por lo
tanto emiten pedidos basandose Unicamente sobre su propio nivel de inventario
sin considerar la situacién de los otros miembros. (p.140).

Como se indicé anteriormente, la caracteristica principal de este tipo es la falta de
transparencia de la demanda del mercado, la cual impide una coordinacion sinérgica
entre los involucrados en los procesos de creacion de valor para los consumidores.
Otro problema que se puede evidenciar es que el proceso pedido-entrega entre los
minoritas y proveedores puede presentar retrasos provocados a raiz de que los

tiempos de produccién y transporte no sean eficientes.

Supply Chain o cadena de suministro de gestion del pedido por parte del

proveedor
Este tipo de cadena hace referencia a:

Estructura logistica centralizada en la cual las decisiones sobre la cantidad
pedida por el minorista estan tomadas por el proveedor. La centralizacion de las
decisiones no modifica estructuralmente las reglas de pedido de los miembros
con respecto a la cadena de suministro tradicional. (Cannella S. , Ciancimino,
Framinan, & Disney, 2010, pag. 142).
La ventaja de este tipo de cadena de suministro es que consiste en delegar los
derechos de decision a los miembros aguas arriba de la cadena. Los miembros
simplifican la gestion del proceso de produccidn-distribucién, disminuyen los

costos transaccionales y alcanzan economias de escala.

Supply Chain o cadena de suministro sincronizada
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A continuacion, se muestra una ilustracion a manera de resumen de los cuatro tipos

de cadenas de suministros:
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Gréafico No. 10: Tipos de cadenas de suministros
Fuente: (Cannella S. , Ciancimino, Framinan, & Disney, 2010)
La estrategia es similar a la de la cadena de suministro tradicional. Con la gran
diferencia de que el proveedor decide sobre el pedido del minorista, pero los
principios que se utilizan a la hora de fijar el pedido son los mismos. En muchas
ocasiones, la empresa proveedora no se basa en la informacién de ventas finales a

la hora de planificar la produccion (Goikolea, 2014).

Flujo de informacion

Este tipo de cadena de suministro hace es una “estructura logistica descentralizada
en la cual los miembros realizan los pedidos de forma independiente” (Cannella S.
, Ciancimino, Framinan, & Disney, 2010, pag. 141). Lo que la diferencia de la
cadena tradicional, es que todos los involucrados tienen acceso a la demanda del
mercado y esto les permite tomar decisiones sobre la cantidad que van a solicitar a

un proveedor.

En la cadena de suministros de informacion compartida los integrantes hacen los
pedidos de manera autdbnoma, sin embargo, lo hacen de manera que se mejora el
flujo de producto de toda la cadena, debido a que cuentan con informacion del valor
afadido y de la demanda del mercado. (Goikolea, 2014).

PROCESO DE APOYO
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Los procesos de apoyo son los encargados de proveer a la organizacién todos los
recursos necesarios y crear a la vez condiciones especificas que permitan garantizar

en exitoso desempefio de los procesos basicos, de los cuales estan conformados por:

e Macro-procesos
e Procesos

e Sub-procesos

Macro-procesos: conocidos como aquella generalizacién de un proceso para

aplicarlo a una institucion en su conjunto.

Procesos: Se lo conoce como aquella secuencia de actividades en las que
intervienen una o varias personas y que van generando un valor agregado en el

momento de transformar sus elementos de entrada en elementos de salida.

Sub-procesos: Se encuentra relacionada con el proceso principal por la relacién que

tienen estos procesos.

Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad hace referencia a la busqueda de procesos que
permitan desarrollar un modelo de administracion mas adaptable a los problemas
que se puedan presentar dentro de las entidades publicas y privadas, en donde, es
importante que los altos mandos tomen decisiones en base al diagnostico interno y

externo que se realice de manera periodica (Ruiz & Cuellar, 2013).

Segun Cuatrecasas (2012), en la gestion hacia la calidad, son los clientes quienes
determinan el nivel de calidad que demandan para satisfacer sus necesidades y
requerimientos. Sin embargo, el autor manifiesta que la calidad se enfoca desde tres
diferentes puntos de vista 0 percepciones y estas se muestran en la siguiente

ilustracion:
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Gréfico No. 11: Diagrama de las tres calidades
Fuente: (Cuatrecasas L. , Gestion de la calidad total, 2012)

En el grafico 11, se observa el diagrama de las tres calidades, y como estas deben
interrelacionarse para lograr la “Calidad Ideal”. En primer lugar, esta la calidad del
cliente o concertada, la cual representa la calidad que desea un consumidor para
satisfacer una necesidad y se relaciona con las caracteristicas que otorgan calidad a
un producto; a continuacion, esta la calidad de disefio o planificada, que es la que
la empresa disefia, planifica o busca producir para atender a las necesidades del
mercado y; la calidad de produccién o realizada, que se relaciona con el grado de

cumplimiento de los atributos de calidad del bien o servicio.

Formacion en calidad

En cuanto a la formacion de la calidad de los servicios prestados varios autores
coinciden que el mejor método es el SERVQUAL que es “una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio,
conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio”
(Matsumoto , 2014, péag. 185). Este modelo proporciona datos detallados de las
opiniones de un cliente sobre un servicio, comentarios y sugerencias para mejorar
ciertos factores, impresiones de los clientes internos acerca de sus expectativas y

percepcion de los consumidores.

El modelo SERVQUAL, analiza la calidad del servicio en base a cinco

perspectivas:
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a) Fiabilidad o habilidad para ejecutar un servicio de forma fiable y confiable,

es decir, las empresas satisfacen las necesidades de los clientes.

b) Sensibilidad o disposicion para atender a los clientes de manera agil y

adecuada.

c) Seguridad o conocimiento y atencion por parte de los empleados para

trasmitir sensaciones de credibilidad y confianza a los clientes.

d) Empatia o nivel de atencion individualizada que las empresas dan a sus

clientes, es decir, adaptan sus procesos de atencion de acuerdo a cada

persona.

e) Elementos tangibles como la apariencia fisica de la infraestructura de la

empresa.

Por otra parte, luego de que se mida la calidad del servicio, es indiscutible que se

tomen acciones correctivas en el caso de ser necesario, para lograr un 100% de

efectividad y lograr que la empresa sea mas competitiva y genere confiablidad a sus

clientes. Es por ello que los autores Hernandez, Nogueira, Medina, & Marqueés

(2013) proponen el siguiente esquema, para gestionar de manera adecuada los

procesos que se realizan en una institucion hospitalaria:
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Gréfico No. 12: Gestion y mejora de procesos en instituciones hospitalarias

Fuente: (Hernandez, Nogueira, Medina, & Marqués, 2013)
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En conclusidn, la gestion de la calidad comprende una serie de etapas que permiten
a las empresas ser méas eficientes en el uso de sus recursos, para satisfacer las
necesidades de sus clientes, sin embargo, la teoria Unicamente se constituye en una
guia, es decir, cada empresa debe adaptar las herramientas a sus necesidades y tipo
de negocio, debido a que no todas funcionan de igual forma y lo que para una le
ayudo a ser mas competitivos en otra pueda que no tenga el mismo efecto.

Mejora continua

La mejora continua es un procedimiento mediante el cual se busca que los bienes,
servicios y los procesos de las empresas sean mas efectivos. Se conoce que la
mejora continua es el principal ingrediente de la “Calidad Total”, esto quiere decir
que en base a este proceso de innovacion constante se puede llegar a satisfacer al
100% las necesidades del mercado y que los negocios sean mas competitivos y
productivos, constituyéndose en uno de los principios de estas normativas que
tienen como base la satisfaccion de los clientes y el cambio o evolucién exitosa de

las organizaciones (Yanez & Yanez, 2015).

Mejora continua es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa
en la necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la
reduccion de costos oportunidad, la racionalizacion, y otros factores que en
conjunto permiten la optimizacion. A menudo asociada con metodologias de
proceso, la actividad de mejora continua proporciona una visién continua,
medicion y retroalimentacion sobre el rendimiento del proceso para impulsar la
mejora en la ejecucion de los procesos (Pacheco J. , 2017).

Los beneficios de la mejora continua son los siguientes:

a) Incrementa el rendimiento del equipo de trabajo.
b) Incrementa la productividad de la empresa.
c) Reduce los costos de fabricacién y comercializacion.

d) Mejoray reduce los plazos de ejecucion de los procesos.

Al hablar de Mejor Continua, se hace importante también mencionar a las normas
ISO. La terminologia ISO, proviene del griego ‘“igual”, tiene como objetivo
coordinar el sistema de estandares internacionales en cuanto a la calidad (Del

Castillo & Sardi, 2012). Las normas ISO nacieron para “unificar los estandares
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internacionales de calidad, debido a la ausencia de guias para las précticas de la
calidad de los productos, servicios y/o para la mejora de los procesos de fabricacion
de las organizaciones a nivel mundial” (Yanez & Yanez, 2015).entre las normas

que se relacionan con los sistemas de gestion de calidad existen las siguientes:

Tabla No. 6: Normas ISO relacionadas con los Sistemas de Gestion de Calidad

Norma Descripcion

I1SO 9000-2005 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabularios.

SO 9001-2008 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

ISO 9004:2009 Gestion para éxito sostenido de una organizacién. Un enfoque de
Gestion de la Calidad.

ISO 14001-2004 Sistemas de gestién ambiental - Requisitos con orientacidn para su
uso.

ISO 19011-2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. El propdsito

de los cambios realizados a la primera edicion del afio 2002, es
proporcionar a las organizaciones los lineamientos para la ejecucién
de las auditorias de los diversos tipos de sistemas de gestion
existentes en la actualidad.
ISO 17021:2011 Evaluacion de la conformidad. Requisitos para los organismos que
realizan la auditoria y la certificacion de sistemas de gestion
Fuente: (Yénez & Yanez, 2015)

Para el tema de mejora continua, se puede mencionar que esta es parte fundamental
de las normas ISO, tal es el caso que en la Norma ISO 900 2008, es el sexto
principio; en la ISO 9000:2005 se constituye en la base para la satisfaccion de los
clientes; en la ISO 9000:2009 se fija la necesidad de que se promueva y apliquen
procesos de innovacion para la mejora continua; en a ISO 14000, 18011 y 17021,

se tiene como clave de éxito a la mejora continua (Yanez & Yanez, 2015).

Actualmente se trabaja con la version 9001:2015. Esta norma “promueve la
adopcidn de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia
de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente” (ISO, 2015). El enfoque que
promueve la Norma ISO 9001:2015, ayuda a: a) la comprension y coherencia en el
cumplimiento de los requisitos; b) considerar los procesos en términos de valor
agregado; c) lograr el desempefio mas eficaz de los procesos y; d) mejorar los

procesos en base a una evaluacion de datos e informacion.
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Gréafico No. 13: Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Fuente: (ISO, 2015)

En el grafico 13, se muestra un esquema de un proceso Y la interaccion de cada uno
de sus elementos. Como se cito anteriormente, los procesos y sistemas de gestion

de calidad se aplican a través del ciclo de PHVA.

Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo
de forma sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al
mejoramiento continuado de la calidad (disminucion de fallos, aumento de la
eficacia y eficiencia, solucion de problemas, prevision y eliminacion de riesgos
potenciales...) (Bernal, 2013).
Basicamente, consiste en el proceso ideal que se debe seguir en las empresas para
mejorar continuamente su cadena de comercializacion o produccion. Como toda
herramienta de gestion puede ser representado de manera grafica para mejor su
entendimiento y comprender la relacion de cada uno de sus elementos. A

continuacion, se presenta el esquema del ciclo PHVA:

2
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mientos w

Gréfico No. 14: Ciclo PHVA
Fuente: (Paton, y otros, 2013)
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El grafico 14 se desprende los siguientes conceptos:

a) Planificar: consiste en establecimiento de los objetivos, métodos vy
procedimientos necesarios para conseguir los resultados en base a las
necesidades de los consumidores y las politicas de la empresa. ¢ Que hacer?
y ¢Como hacerlo? (Yanez & Yanez, 2015).

b) Hacer: consiste en la ejecucion del plan de accion y su implementacion, para
lo cual es necesario la capacitacion de todo el personal de la empresa (Yanez
& Yanez, 2015).

c) Verificar: tiene como finalidad dar seguimiento y medir cada uno de los
procesos de los productos con relacion a las politicas, objetivos y
requerimientos previamente establecidos por la empresa (Yanez & Yanez,
2015).

d) Actuar: se enfoca en las acciones que deben ser tomadas para mejorar
continuamente el desempefio de la empresa y todos sus procesos,

adicionalmente. (Yanez & Yanez, 2015).

Otras metodologias que se pueden emplear para la mejora continua son las

siguientes:

Tabla No. 7: Metodologia de Mejora Continua
Metodologia Descripcion Fuente
Se enfoca en la reduccion de costos mediante la
eliminacién de actividades que no aportan ningln tipo de
Lean valor agregado, para esto aplica una filosofia de gestion  (Rahani & Al-
Manufacturing. que se centra en la identificacion y eliminacién del Ashraf, 2012)
desperdicio de cada uno de los procesos de la cadena de

produccion.

Su objetivo es reducir la variabilidad de un proceso a través (Barrera,
Seis Sigma. de la aplicacién de los métodos estadisticos y herramientas Cambra, &

de gestion de la calidad. Gonzéles, 2017)

El Ciclo Dindmico de Mejora Ki Wo Tsukau® estéa basado
en un enfoque a los procesos y a una preocupacién por los
clientes internos y externos, buscando la mejora de cada
uno de ellos a través de la pro actividad y el desempefio
medible con indicadores que no se basen en la prevencion
de fallas sino en la bisqueda de la productividad.
Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)

Ki Wo Tsukau (Guzman, 2016)

La mejora continua es una de las herramientas mas importantes para las empresas
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debido a que les ayudo a ser més competitivas, se apoya en el aprovechamiento de
los recursos disponibles de la organizacion, principalmente el talento humano, y en

el aprendizaje interno, es decir, en el desarrollo de cada uno de los procesos.

Como se mencioné en la gestion de la calidad, existen modelos, herramientas y
procedimientos para lograr que las empresas sean mas competitivas, sin embargo,
el éxito o fracaso de esto dependerd de que tan bien se conozca a la empresa, esto
significa, que, si no se conoce sus necesidades, requerimientos, recursos, puntos

fuertes, no habra mecanismo alguno que le permita mejorar sus procesos.

Fundamentacion Tedrica de la Variable Dependiente

Satisfaccion del Cliente
Conceptualizacion

La satisfaccion al cliente es el grado de cercania que existe entre lo que brinda
el producto y las expectativas del cliente. En consecuencia, la calidad es un
concepto subjetivo, ya que, de acuerdo a sus propias expectativas, los clientes
pueden calificar con distintos grados de calidad a un mismo producto o servicio.
Por ejemplo, un cliente puede considerar a un sofisticado televisor como de alta
por el grado de complejidad de sus funciones, pero para otro cliente puede ser
evaluado como de baja calidad por la dificultad para dominar su tecnologia
(Gosso, 2008).

Segun Hayes (2012) la satisfaccion del cliente: “es identificar las exigencias de los
clientes o las dimensiones de la calidad, que son las caracteristicas importantes de
un producto o servicio” (pag. 12), lo que significa, la identificacion de las

dimensiones de la calidad que permite establecer varias alternativas de solucion.

La satisfaccion del cliente es encontrar que el producto o servicio cumpla con todas
las expectativas de los consumidores, por lo que, se recomienda el cumplimiento de

estos objetivos segln la Asociacion Espafiola para la calidad (2012):

e Conocer: los elementos basicos de un sistema de evaluacion de la
satisfaccion del cliente.
e Exponer: los principales métodos operativos en el despliegue del programa

de evaluacién de la satisfaccion del cliente.
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e Dotar: disefiar programa de evaluacion de la satisfaccion del cliente.

e Definir: ejecucién de los planes de mejora.

SATISFACCION MATERIAL

La satisfaccion material se refiere a las acciones y efectos que se tiene para
satisfacer las necesidades de las personas, cumpliendo con ciertas exigencias para
llegar a un mejor resultado, por cuénto, la satisfaccion material dentro de las
entidades publicas es un tema, que se refiere a la inclusion de variables de
innovacion y desarrollo, que el talento humano debe adaptarse a las exigencias de

cumplimiento de satisfaccion de cliente (Jiménez, Sanchez, & Sanchez, 2012).

Flujo de suministros

Dentro del flujo de suministros, es importante cumplir con estos requerimientos

expuestos por Campo & Ortega (2017):

e Lograr la satisfaccion de necesidades y expectativas de las personas que
demandan el servicio.

e Desarrollar procesos de mejora continua en el desarrollo de las actividades
profesionales del trabajo.

e Liderazgo y compromiso de la direccion, comprometidos en el desarrollo
de la calidad.

e Participacion y trabajo en equipo de la organizacion, por tanto, este aspecto
lleva al desarrollo fundamental.

e Identificacion y gestion de los procesos claves de la organizacion,

constituyendo el aseguramiento de la efectividad dentro del talento humano.

Servicio Cobertura

Ahorro Calidad
Grafico No. 15: Caracteristicas de la Administracion de Servicios

Fuente: (Bateman & Snell, 2012)
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El flujo de suministros debe cumplir con requerimientos de cobertura, calidad,
ahorro y servicio, por consiguiente, es la filosofia de trabajo que se sugiere

implantarse en las organizaciones.
Acceso a medicinas

Para el acceso a medicinas la administracion de servicios debe seguir las siguientes

recomendaciones, emitidas por estos autores Pereira & Jardiz (2015):

e Servir a todo cliente que requiere cumplir con necesidad de forma urgente.
e Busqueda de solucionar problemas en base al interés del paciente.
o Defender los valores empresariales en base al cumplimiento de satisfaccion

al cliente.

e Pensar estratégicamente y actuar democraticamente en frente a los
consumidores.

e Reconocimiento que la rendicion de cuentas es importante para hacerle

continuar al talento humano.

= Procesos Internos del
Cliente

Para slcansar nuestro objetiveo Vision y tho(io

COMO Soberiarmos ser vistos Estrategia Para satistacer a los cllentes.
por lon clemtos 7 on gud procesos Oruu-
sobronalic

Aprendizaje y
Crecimiento

Para shcanzar rsestro oD jpetivo
coOmo mantener |a hatbvhidad
de cambiar y progresar?

Grafico No. 16: Ciclo de la Administracion de servicios
Fuente: (Bateman & Snell, 2012)

En el grafico 16 se reconoce cuatros aspectos, que se debe manejar dentro de la

administracion de servicios como:

e Financiero: La busqueda del recurso monetario que permita la generacion
de proyectos.

47



e Procesos internos de negocio: se refiere a que el talento humano conozca la
forma de negocio que se usa dentro de la organizacion administrativa.

e Aprendizaje y crecimiento: es la actividad de capacitacion del talento
humanao, por lo que, temas deben estar centrados a resolver inconvenientes.

¢ Cliente: es la parte importante de la organizacion, en donde siempre se debe

de ofertar bienes y servicios de alta calidad.

Se debe tener en cuenta que para el acceso a las medicinas, la administracion de
servicios es nueva dentro de las entidades publicas, en donde es necesario buscar la
efectividad administrativa y consecuente en base a las responsabilidades de los jefes
para buscar el desarrollo 6ptimo de funciones y servicios en todos los &mbitos

posibles (Vanegas, 2015).
Calidad de medicamentos

Los requerimientos dentro de la calidad de medicamentos son importantes para la
generacion de bienes y servicios perfectos, ademas, mantenga periodos largos de
vida, esto se lo obtiene con la opinién de los clientes y talento humano de la

organizacion.

Producto

Grafico No. 17: Puntos claves de la calidad de medicamentos

Fuente: (Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2012)

En el grafico 17 se observan los puntos clave de la calidad de medicamentos, los
cuales se refieren a los bienes y servicios que oferta la organizacion, por

consiguiente, debe cumplir con estas actividades de mejora continua:
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e Tecnologia: que dentro de la organizacion se utilice herramientas
tecnoldgicas que permita el control de la organizacion.

e Usuario: Son las personas o individuos que requieren del bien o servicio que
esta desarrollando la organizacion.

e Mercado: es el sitio donde va estar colocado el bien o servicio.

Para que los clientes encuentren satisfaccion con la organizacién que oferte bienes
y servicios, por lo cual, la ingenieria de servicios debe cumplir con el siguiente

proceso propuesto por Echeverri, Garcia, & Barreneche (2016):

e Andlisis: basqueda de la justificacion para implementar la mejora dentro de
las organizaciones.

e Diseflo: encontrar las mejores alternativas que se adapten a la realidad en
base a los requerimientos de talento humano, técnicos, infraestructura, en
donde es necesario el desarrollo del cronograma de actividades.

e Desarrollo: es la ejecucion del disefio propuesto por el grupo
multidisciplinario, por lo cual, es importante el desarrollo de objetivos que
sean adaptables para el talento humano que integre la organizacion.

e Implementacién: que al momento que las mejores estén ejecutadas, es
necesario efectuar las simulaciones que permita ver posibles fallas de
atencion.

e Evaluacion: todo sistema implementado debe ser evaluado en periodos de

seis meses, para aplicar la metodologia de mejora continua.
Coordinacion acceso

Para la coordinacion de acceso es importante la planificacion, lo cual permite
agregar valor al servicio, estrategia de valor, es decir, que la investigacion que se
efectué dentro de la entidad publica y privada, esto se enfoque en mejorar los

procesos por medio de estandares (Pineda, Estrada, & Rodriguez, 2013).

La coordinacion de acceso radica en el manejo correcto de la intangibilidad que
le otorga al servicio un cambio en la condicion de una persona o un bien, como
la invisibilidad y la transitoriedad, son caracteristicas que durante muchos afos
se adjudicaron a los servicios. Sin embargo, estas tres caracteristicas han sido
superados con la presencia de tecnologia (Arredondo, 2013).
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La coordinacion de acceso es la busqueda de soluciones que se adapta a las

condiciones de los clientes actuales y potenciales, esto se logra con la integracion

de las variables tangibles (talento humano, infraestructura, tecnologia, entre otros)

e intangibles (ambiente, holgura, entre otros), en donde Gonzélez, Iranzo, Pedrosa,

Salido, & Izquierdo (2013) proponen estas soluciones:

Servicios de produccién: integrados por los servicios a las empresas y
profesionales que comprenden actividades tales como contabilidad,
publicidad, construccion e ingenieria, tecnologia y disefio.

Servicios de distribucién: comprenden los de transportes, comunicaciones,
almacenaje, comercio, etc.

Servicios personales: incluyen tantos las actividades prestadas
individualmente, es el caso de los servicios domésticos, como otras mucho
mas intensivas en capital.

Servicios sociales: abarca a los de sanidad, educacion, asistencia social,

etc.

Gréfico No. 18: Coordinacién de acceso
Fuente: (Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2012)

El tridngulo para la coordinacion de acceso es la integracion de la estrategia,

personal y sistemas, que engloba a la satisfaccién del cliente que adquiere bienes y

servicios, por lo cual, es necesario la aplicacion de investigacion dentro de la

organizacion que permite la innovacién y desarrollo.

Flujo de informacion

Para lograr un buen flujo de informacidn en la institucion, es necesario considerar
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las siguientes competencias, expuestos por Gobierno de Madrid (2016):

a) Coordinar las acciones necesarias para facilitar el cumplimiento de los
contratos de gestion de servicios que la empresa requiere.

b) Coordinar las acciones necesarias que favorezcan la implementacion de las
estrategias dentro de las entidades que favorezcan los criterios de
accesibilidad, eficiencia y equidad.,

c) Coordinar iniciativas de mejora en todos los servicios que presten las
organizaciones publicas y privadas.

d) Coordinar el control de gestion efectiva dentro de la organizacion.

Uno de los puntos claves para el flujo de la informacion, es mantener una gran
cantidad de proveedores que permita mantener en orden la cadena de suministros
de las entidades publicas y privadas, lo cual significa, que el propietario debe
manejar de forma correcta los estdndares de satisfaccion con los clientes
(Sommerville, 2012). Finalmente cumplir con las siguientes expectativas

manifestado por Baca (2014):

e Buscar que el cliente de importancia al bien o servicio que se esté ofertando.

e Los bienes y servicios se entreguen en muy buen tiempo, en base a las
cantidades pedidas de parte de los clientes.

e La representacion del bien y servicio se mantenga con buenos estandares, lo
cual significa, ofertar postventa y entregas a corto tiempo.

e Por ultimo el cliente debe convérsese que los bienes y servicios cumplieron

con las expectativas requeridas, lo que conlleva a la innovacion.
Informacion tratamiento
Los puntos claves para la informacion tratamiento se detallan de la siguiente

manera:

e Estrategia: es la aplicacion de actividades que permite el fortalecimiento de
las debilidades dentro de la organizacion.
e Personal: fortalecimiento del equipo multidisciplinar relacionado al bien y

servicio que oferta la organizacion.
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¢ Sistemas: el conjunto de procesos que conforma la organizacion que permite
el exito o fracaso de la organizacion.

e Clientes: es la persona que adquiere el bien y servicio de la organizacion.

La informacion tratamiento se refiere a la busqueda de varias alternativas de
solucidn en base a las opiniones profesionales del grupo multidisciplinario, lo cual
significa, trabajar en base a los inconvenientes (Gonzalez, Jaramillo, & Gonzalez,
2017). La informacion que se brinde es un tema de bastante cuidado dentro de las
organizaciones, esto se debe a que los procesos de diagndstico, planeacion y
ejecucion deben ser correctamente ejecutados para la busqueda de alternativas de
solucién que permita que la organizacién mantenga periodos largos de vida.

Comunicacion en la atencion

La comunicacién en la atencion se refiere a la correcta distribucion de todos los
canales de comunicacion en la cual se evita la pérdida de mercancia, clientes y
talento humano, es decir, obtener una correcta red de operacion (Salazar, Dotres, &
Torres, 2017).

PERSEVERANCIA

&

Gréafico No. 19: Triangulo de éxito en la Ingenieria de Servicio
Fuente: (Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2012)

El equipo multidisciplinario encargado para la buena comunicacion en la atencion,
debe tomar en cuenta estos criterios de éxito como disposicidn, perseverancia y
compromiso, esto indica que el personal debe generar bienes y servicios que

cumplan con las expectativas del cliente, la cual se maneja estos requerimientos:

e Actitud: la actitud administrativa es la aplicacion de la metodologia

experimental-transaccional que se refiere a la prueba de las alternativas de
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solucion.

e Técnica: es la busqueda de herramientas que permite fortalecer y distribuir
las actividades empresariales para cuantificar el incremento econdémico de
la organizacion.

e Comportamiento: el comportamiento son los estudios de procesos

decisorios de generacion de bienes y servicios perfectos para el cliente.

SATISFACCION PERCIBIDA

La satisfaccion percibida se lo conoce como aquel grado de calidad asistencial
percibida por parte de los pacientes al momento de haber finalizado una consulta,
por cuanto, en la satisfaccion percibida es importante utilizar los requerimientos,

expuestos por Sanchez, Herndndez, & Jiménez (2016):

e Espiritu empresarial: esta se lo denomina una herramienta que la permite
la busqueda de oportunidades y sefiala el tipo de negocio que oferta a los
clientes, si esto es aplicado de forma correcta se asegura productividad.

e Iniciativa empresarial: se refiere a la identificacion de restricciones o
problemas dentro de las organizaciones publicas y privadas, lo que permite

el crecimiento economico por medio de la innovacién y desarrollo.

El servicio percibido es la evaluacién de la calidad mediante la percepcién de los
clientes, donde ellos compara la atencidn que recibieron de otras organizaciones

que ofertan el mismo bien y servicio (Rial, 2013).

Servicio Percibido

' v

Servicio Programado Servicio Entregado

Percepcién por parte de la
> direccién de las <
expectativas del cliente
Gréfico No. 20: Variables del servicio percibido

Fuente: Rial (2013)
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El servicio percibido es calificado por la percepcion de parte de la direccion de las
expectativas del cliente, a través de la programacion y entrega de bienes o servicios

a los distintos consumidores que se maneje dentro del segmento de mercado.

Aptitud profesional

La aptitud profesional se refiere a la correcta forma de atencion al cliente evitando
expulsiones, destrucciones y discordancias, por lo tanto, las entidades publicas y
privadas deben encontrar equilibrio en renovacion, creacion y concordancia entre
insumos, procesos, resultados y retroalimentacion (revision de los antecedentes)
(Fajardo & Ortiz, 2013).

Aptitud profesional es un tema de mucha responsabilidad para los gerentes y
propietarios, lo cual conlleva a que debe conocer el proceso productivo de bienes 'y
servicios, ademas, que el talento humano cuente con todos los recursos necesarios,
segn Mufioz (2012) la administracion de servicios define: “Transformacion de
recursos de la empresa (capital y fuerza laboral) para la produccion de bienes

(produccion de manufactura) y servicios (bienes intangibles)”.

= s Direccion
Organizacion Ver que se haga

LCé&Mo sea a hacer?

Planeacion

e Que se quiere hacer?

Control

LCoOHmMo se ha reaizaco?

sQué se va a hace

Gréfico No. 21: Proceso de aptitud profesional
Fuente: (Bateman & Snell, 2012)

En base al grafico 21 se puede ver que el proceso de aptitud profesional se enfoca
en la planeacion, organizacion, direccion y control, es decir, que el gerente y jefes

departamentales conozcan acerca de esta terminologia:
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e Planeacion: definir los recursos que se necesitan dentro de la organizacion
en periodos cortos y largos.

e Organizacion: esta se defini como la colocacion correcta de los recursos
dentro del equipo multidisciplinario.

e Direccion: el direccionamiento es tema de liderazgo, que se enfoca la
correcta forma de ejecutar las actividades dentro de las &reas que
conforman la organizacion.

e Control: es tema de aplicacién de evaluaciones dentro del uso de recursos,

para encontrar optimizacion o despilfarro.

Estas cuatro caracteristicas de aptitud profesional son explicadas de la siguiente

manera.

e Cobertura: mantener gran cantidad de recursos relacionado a la calidad de
servicio que mantiene la organizacion.

e Calidad: la calidad son los puntos que la organizacion debe siempre cumplir
tanto en bienes y servicios, talento humano, infraestructura.

e Ahorro: buscar efectividad de inversion dentro del bien o servicio que se
ofrezca.

e Servicio: se menciona a que el talento humano oferte siempre soluciones al

cliente en base a sus necesidades.

Competencia del profesional

La competencia del profesional se enfoca en el desarrollo de vinculos entre las
organizaciones y entidades universitarias, que permite establecer oportunidades y
alternativas de solucién dentro de las variables sociales, culturales y econémicas,

lo cual significa, generar modelo cada vez mas complejos (Palacios, y otros, 2014).

Finalmente, la competencia del profesional se basa en cumplimiento de estos cuatro

maodulos segun lo expuesto por Suarez, Medina, & Hernandez (2015):

e Administracion: control total del proceso interno de produccién de bienes
Y Servicios.

e Patrimonio: controla toda la infraestructura y tecnologia que abarca la
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organizacion.
e Ordenes de trabajo: cumplir a cabalidad con lo requiere el cliente.
e Solitud de servicio: busqueda de proveedores que pueda resolver el

problema que se presente dentro del sistema.

Tiempo de atencion

El tiempo de atencion se deriva de la exigencia individual que propone el
establecimiento de creencias o estandares, por consiguiente, la organizacién debe
tener en cuenta las opiniones de los consumidores con la finalidad que adquieran el

bien y servicio (Grande, 2014).

Servicio
Esperado
|
| ] ] ] ]
. Experiencia Necesidades Modelamiento de
Boca Oido esperada personales expectativa

Gréfico No. 22: Requerimientos del servicio esperado
Fuente: Santesmases (2012)

El tiempo de atencion se relaciona al talento humano que cumpla con estos cinco
puntos como: boca, oido, experiencia esperada, necesidades personales vy

moldeamiento de expectativa.

e Boca: se refiere al tipo de comunicacion que da el talento humano
relacionado al bien y servicio que esta ofertando.

e Oido: es el mensaje que llega a los consumidores relacionado a la calidad
de servicio.

o Experiencia esperada: se enfoca a que el consumidor lleve buenas
expectativas de las instalaciones, tipo de atencion y amabilidad.

e Necesidades personales: es la identificacion de las necesidades que

necesitan ser cubiertas por el bien y servicio que oferte la organizacion.
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e Moldeamiento de expectativa: es el modelo que se utiliza para cubrir con

las expectativas de los consumidores.

Calidad de atencién

La calidad de atencion hace referencia a la satisfaccion de la necesidad de los
clientes, en base a la implementacion de estrategias, que permite la atencion
oportuna y confiable de parte de los profesionales que permite el desarrollo
sustentable y sistematizado (Pedraza, Bernal, Lavin, & Lavin, 2015). Dentro de las
empresas latinoamericanas la calidad de servicio es un tema que se esta
potencializando en estos ultimos cinco afios, en donde el talento humano debe
manejar criterios de sustentabilidad y sistematizacion para la solucién de
eventualidades relacionados al bien y servicio.

La calidad de atencion se refiere en garantizar la calidad de asistencia de bienes y
servicios, en donde el talento humano de la organizacidbn mantenga recursos
disponibles para ofrecer seguridad, ademas, siempre buscar la innovacion que

implica el uso de estrategias de mejora continua (Solis, 2013).

Respuesta

Tangibles

Grafico No. 23: Dimensiones de Servicio
Fuente: (Labanderia, Ledn, & Vasquez, 2012)

La calidad de atencion es calificada por las variables de “dimensiones de servicio”,
lo cual permite potencializar al bien y producto dentro de las expectativas de los
clientes, por consiguiente, el propietario toma la mejor decision. Las dimensiones

de servicio explican lo siguiente:

e Confiabilidad: es la calificacion de la competitividad del producto que
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permite observar si es necesario la aplicacion de criterios de innovacion y
desarrollo.

e Seguridad: permite observar el nimero de casos que son resueltos por bienes
Y Servicios.

e Tangible: es la calificacion de la infraestructura de la organizacion versus a
los bienes y servicios que oferte la organizacion.

e Atencion: es el grado de desenvolvimiento del talento humano relacionado
a los bienes y servicios que oferta la organizacion.

e Respuesta: se refiere al grado de atencién o solucién de conflictos

encontrados en los bienes y servicios.

La evolucion de la calidad de atencion se refiere a utilizar los criterios de
innovacion, por lo que es importante tomar en cuenta las opiniones de los clientes,
en base al componente tecnoldgico e informacional, ademas, cumplir con el ciclo

del servicio como planificar, hacer, verificar y actuar (Torres & Vasquez, 2011).

Costos

Produgtlwda Precios

Cliente

Trazabilidad

Gréfico No. 24: Calidad de servicio
Fuente: (Labanderia, Ledn, & Vasquez, 2012)

La calidad de atencion se enfoca en cumplir con estos puntos de control dentro del

proceso de generacion de bienes y servicios como:

e Costos: es la inversidn monetaria para la generacion de bienes y servicios
dentro la organizacion empresarial.

e Precios: el valor monetario de ganancia que impone el propietario para el
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bien y servicio que oferte la empresa.

e Cliente: individuos que compran los productos y servicios que oferta la
organizacion empresarial.

e Trazabilidad: es la ubicacion de los bienes y servicios que al momento de la
inspeccion cumpla con las expectativas.

e Productividad: es la funcién de la produccién dentro de los factores que

componen la caracteristica de bienes y servicios.

Para evaluar la calidad de atencion dentro de las organizaciones, es importante

utilizar la siguiente dimensién propuesto por Marquez & Ortega (2017):

e Informacion: se refiere a las caracteristicas del servicio que presta la
organizacion, lo cual es calificado por niveles (bajo, medio y alto).

e Opinion: dentro de la opinion del cliente se refiere al dictamen que dan con
respeto a la calidad de servicio que oferta las organizaciones.

e Actitud: la actitud es la calificacion que dan los usuarios con respecto a la

calidad de servicios.

Calidad

Circulo

Grafico No. 25: Circulo de la calidad de servicio
Fuente: Labanderia, Ledn, & Vasquez (2012)

Los circulos de calidad de atencion se estratifican en calidad, servicio y precio, en
donde su principal es la gestion de recursos que permite la mejora continua dentro

de los términos de innovacion y productividad.
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Otro punto importante dentro de la calidad de servicios es la busqueda de
indicadores que califiquen los siguientes pardmetros, por lo cual, es emitido por
Klein, Lemos, Diniz, & Beltrame (2017):

e Condiciones de trabajo o soporte organizacional: esto es calificar los
equipos de trabajo, informacion organizacional, politicas de control y
control de capacitaciones.

¢ Organizacion de trabajo: consiste en medir la division de trabajo del talento
humano de la organizacion, en donde el coordinador supervisa y fiscaliza
todas las actividades.

¢ Relacion de profesionales con el trabajo: es la calificacion que da el talento
humano hacia sus jefes inmediatos.

e Reconocimiento o crecimiento personal: Se refiere a que el propietario o
gerente reconoce al talento humano que estad cumpliendo con el objetivo de

satisfacer las necesidades de los clientes.

La calidad de atencion se refiere en manejar el componente estratégico de la
competitividad, lo que significa mejorar a la organizacion en condiciones de
mantenimiento, apariencia, funcionalidad, areas, ademas, la mejora sustancial de la

dimensidn intangible por medio de la gestion empresarial (Diaz & Morillo, 2017).

Tabla No. 8: Mejora de la Calidad de atencién
Campo de aplicacién Descripcién
Educacién Proporcionar la informacién correcta acerca de los bienes y
servicios.
Describir promociones y concientizacion en temas de salud.
Permitir al acceso de la informacidn de los bienes y servicios.

Recoleccién de datos Efectuar la recoleccion de datos de forma eficiente y confiable en
tiempo real.
Monitoreo remoto Uso de tecnologias que permita monitorear al talento humano

relacionado al servicio
Facilitan tratamiento en caso de que los bienes y servicios no
cumplen con las expectativas.
Aseguran el cumplimiento de proyectos de mejora continua.
Comunicacion y formacion  Asesoramiento en servicios de calidad
para profesionales Recordatorios de citas
Servicios para recibir informacion en caso de emergencia
Permiten la comunicacion eficaz entre los usuarios
Comunicacion de control de emergencias
Soporte de diagnostico y  Asesoria de diagndstico y tratamiento en caso de hacerlo
tratamiento Atencidn del talento humano en casos de emergencias
Disminucién de visitas de clientes por motivo de servicio pésimos.
Fuente: Guillen, Ramirez, & Cifuentes (2017)
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El servicio programado consiste en establecer horarios de visita de clientes para la
observacion de los bienes y servicios, lo cual el talento humano debe entregar
informacidn oportuna para que el producto no presente ninguna falla (Gémez, y
otros, 2012).

El servicio entregado consiste en la entrega de todas las especificaciones, en base a
los requerimientos del cliente, por lo que, debe cumplir con lo siguiente segln
Vargas & Aldana (2015):

Brecha 1: diferencias entre las expectativas del cliente y las percepciones de

la gestion de dichas expectativas.

e Brecha 2: diferencia entre la percepcion de la gestion y las especificaciones
de la calidad del servicio.

e Brecha 3: diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el
servicio actualmente entregado.

e Brecha 4: diferencia entre el servicio entregado y lo que se le comunica

sobre el servicio a los clientes.

e Brecha 5: diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.

Calidez de atencién

La calidez de atencion se refiere al grado de percepcion que tiene los clientes

relacionado al producto y servicio, en donde se califica los siguientes pardmetros:
e Confiabilidad

La confiabilidad consiste en garantizar la informacion de que el producto y servicio
garantice estandares éticos elevados, en donde se busca la integridad de parte de la
organizacion y clientes para la construccion de buena reputacion (Horngreen,
Sundem, & Stratton, 2012). La confiabilidad dentro de la calidad de servicio se
enmarca lo siguiente Evia (2014): “Garantizar que la inversion del propietario
cumpla con las expectativas en donde permite la asignacion de recursos y los

esfuerzos administrativos”.

En conclusidn, la confiabilidad en la calidad de servicio se refiere en generar

confianza a los clientes que adquieren bienes y servicios que mantengan periodos
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largos de durabilidad del producto.
e Responsabilidad
La responsabilidad de calidad de servicio debe cumplir con las siguientes etapas de:

Sistemas de garantia de calidad. — Descripcion de los elementos de calidad que
sustente el funcionamiento, politica de calidad, en donde se debe incluir el objetivo

general y los especificos.

Componentes del sistema de garantia de calidad. — Los componentes de garantia de

calidad son:

a) Evaluacion de la calidad de recursos: numero de talento humano,
infraestructura, equipo e insumos.
b) Evaluacion de la calidad: registro de compras.

c) Auditoria de cumplimiento
Ventajas de la calidad. — Es el desarrollo de bienes y servicios de alta calidad.

a) La calidad de servicio genera ventaja competitiva con otras
instituciones

b) Mayor retencion de clientes

c) Menos quejas y reclamos de los clientes

d) Reduccion de costos que permite la mayor participaciéon en el
mercado con altos indices de satisfaccion y compromiso con los
clientes.

e Seguridad

La seguridad dentro de la calidad de servicio es tema prioritario, en donde las
organizaciones deben garantizar altos niveles de asistencia con el cumplimiento de
estandares locales e internacionales, por lo que, el reto de las organizaciones es

generar compromiso con el talento humano (Moreno, 2013).

La seguridad de servicio consiste en establecer parametros que permite que la

organizacion maneje esta informacion, expuesta por (Gobierno de Chile , 2016):
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Terminologia y exigencias generales
Funciones, atribuciones y obligaciones del talento humano
Exigencias minimas para el disefio de las instalaciones

Exigencias minimas para sistemas de informacion y comunicacion

o B~ WD

Estandares de seguridad y calidad de servicio en la operacion

e Empatia

La empatia dentro de la calidad de servicio se relaciona al poder de
entendimiento en base a las necesidades, sentimientos y problemas de los
demés, lo cual permite ponerse en su lugar y luego poder responder
correctamente sus reacciones emocionales (Balart, 2013).

A=artividad
3 il
2, &
2, =
- o
-I-:-' 'l:-|:i=.-:.-\‘- F W

Gréafico No. 26: La gestion de la empatia
Fuente: Balart (2013)
Ante lo expuesto se especifica tres puntos claves dentro de la empatia como el

asertividad, comprensién y escucha activa, lo cual significa, que los clientes lleven

un buen concepto de calidad dentro de los bienes y servicios.
e Tangibles

La tangibilidad dentro de la calidad de servicio representa el soporte fisico y se
concretan en algo material, en donde los bienes y servicios pueden ser facilmente
identificados y cuantificados dentro de la organizacién administrativa (Bajas,
2012).
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Gréafico No. 27: La tangibilidad
Fuente: Medina (2012)

La tangibilidad en la calidad de servicios se califica en tres aspectos:

1. Procesos de apoyo: Establecer los puntos de apoyo que requiere el cliente
para maximizar el bien y producto.

2. Procesos de transformacion: Se refiere a la adquisicion del bien y servicio
que cumplan con todas las especificaciones, esto es, la correcta
transformacion del producto.

3. Procesos creadores de valor: La creacién de valor se refiere al valor

agregado que ofrezca la organizacion para sus clientes.
Rotacion de personal

La rotacion de personal es considerada cuando un puesto de trabajo o varios puestos
quedan desiertos con frecuencia y por ende existe un indice alto de rotacién que se
busca para poder cubrir esas vacantes, tomando en cuenta que la rotacién es un acto
que se da para girar en torno a un eje especifico, cuyo objetivo principal “Disminuir

eventos que causen problemas” (Parrado, Abello, & Villamizar, 2017).

Se debe tener en cuenta que la rotacion de personal se enfoca a la calidad percibida
en base a requerimientos de servicio esperado y percibido, como también la calidad

técnica y funcional del bien o servicio a ofertar.

Calidad y calidez

La calidad y calidez influyen en el comportamiento de consumo de los individuos,
en donde se miden los antecedentes de la compra, entorno de la compra y entorno
de consumo”. Hablar de satisfaccion de cliente es importante conocer los gustos y

preferencias de los consumidores que permite tomar la decisién de mejor manera,
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que dentro de la psicologia es positiva y negativa, es decir la influencia de la imagen
del producto y servicio, imagen de punto de venta.

Estos factores se enfocan en requerimientos de motivacion, percepcion, experiencia
y aprendizaje, lo que conlleva al éxito empresarial. La motivacion dentro de las
organizaciones es importante porque permite que el talento humano, consiga
desarrollar bienes y servicios de alta calidad con satisfaccion a los clientes (Gan &
Berbel, 2012).

( - -’ \
Motivacion
Extrinseca

Se estimula desde el exterior
ofreciendo recompensas.

Pt N
Motivacion
Intrinseca

Surge dentro del sujeto.
Obedece a motivos internos.

Ejem. Ejem.
Deseos de aprender para saber. Llegar a tiempo al trabajo
Necesidad de hacer bien para ganar un bono de
las cosas por satisfaccion propia puntualidad.
& J . >

Gréafico No. 28: Tipos de Motivacion
Fuente: Gan & Berbel (2012)

La calidad y la calidez es la motivacion que debe ejercer el propietario al talento
humano, puesto que es intrinseca y extrinseca, lo cual significa que el propietario
debe premiar siempre el esfuerzo en base a la compensacion de recompensas, la
experiencia y aprendizaje empresarial consiste en que los bienes y productos den la
seguridad que el cliente esta llevando algo de calidad. La experiencia empresarial
es importante para la generacion de bienes y servicios casi perfectos, lo que conlleva
que la eleccion del talento humano es importante para la generacion de buenas
ideas.

2.5. Hipdtesis

Una hipotesis es algo que se supone y a lo que se le otorga un cierto grado de
posibilidad para extraer de ello un efecto o una consecuencia. Su validez depende

del sometimiento a varias pruebas, partiendo de las teorias elaboradas (Abril, 2007).

La cadena de suministros como herramienta estratégica incide en la satisfaccion de

los pacientes en el distrito 18D01 salud.
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2.6. Seflalamiento de variables

La presente investigacion esté enfocada en las siguientes variables:
Variable Independiente: Cadena de suministros

Variable Dependiente: Satisfaccion del paciente

CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1. Modalidad bésica de la investigacion

Investigacion Bibliografica-Documental

La investigacion se sustenta de una forma teorica- cientifica de cada una de las
variables de la investigacién, basandose de fuentes de consulta, como son los libros,
revistas cientificas lo que permite plantear buenas herramientas de percepcion o

levantamiento de informacion dentro de la zona de influencia de actividades.
Investigacion de Campo

La investigacion de campo hace referencia al levantamiento de informacion en el
lugar donde se detectd el problema, es decir en el Distrito de Salud 18D01, para lo
cual se aplicara dos herramientas; en primer lugar, un check list en base a la Norma
ISO 9000:2015, para conocer la situacion de la cadena de suministros de la
institucion; ademas, se aplic6 una encuesta en base al modelo SERVQUAL de

satisfaccion de los pacientes.

3.2. Nivel o tipo de investigacion
Nivel Exploratorio

La investigacion exploratoria consiste en visitar el Distrito de Salud 18D01 para
encontrar la problematica, plantear causas y efectos, hipotesis, herramientas de
recoleccion de informacion, entre otros, por lo que, esto permite aplicar

jerarquizacion de eventualidades y prioridades de solucion dentro de la zona de
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influencia de actividades.
Nivel Descriptivo

La investigacion descriptiva permite formular alternativas de solucion dentro del
Distrito de Salud 18D01 para mejorar la cadena de suministros con incremento de

satisfaccion de cliente.
Nivel Correlacional

En este nivel se permite encontrar el grado de relacion de variables de estudio, como

es el uso de las ciencias estadisticas para la aplicacion de las pruebas de hipotesis.

3.3. Poblacién y Muestra
Poblacion

La poblacién o universo con la que se va trabajar en el Distrito de Salud 18D01 es de

40 funcionarios y 162671 pacientes que se lo representa de la siguiente manera:

Tabla No. 9: Poblacién

DEPARTAMENTO FUNCIONARIOS
COMPRAS PUBLICAS

ASESORIA JURIDICA
PLANIFICACION

BIOQUIMICOS

FINANCIERO

BODEGA

AUXILIARES DE FARMACIA
LABORATORIO

AMBULANCIAS

UNIDAD MOVIL

TOTAL

Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)

I =
O(JOO?I\.)@N(/O-PI—‘I—‘N

Tabla No. 10: Poblacion

Unidad Operativa Poblacion
Ambatillo 5887
Angahuana (Constantino Fernandez, Calhua) 5754
Atahualpa 9297
Augusto n. Martinez (Samanga) 7527
Cunchibamba (Unamuncho) 7611
Cs# 1 (Ingahurco) 68840
Izamba 15584
Pasa (San Fernando) 9725
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Peninsula
Pondoa
Quisapincha
Vicentina
Total

4571
1852
14437
11586
162671

Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)

Muestra

La muestra dentro del proyecto de investigacion es estratificada por los 162671

pacientes, en donde se aplica la siguiente ecuacion.

Z

2

P Q N

(N- DE*+7Z°P Q

Las variables de la ecuacion de la muestra significan lo siguiente (mostrando sus

valores):

Z = Valor de distribucion normal (1.96).

P = Probabilidad de ocurrencia (0.5).

Q = Probabilidad de no ocurrencia (0.5).

E = Error estadistico (0.05)

N = Poblaciéon (162671)

Tabla No. 11: Muestra estratificada

Unidad Operativa Poblacion Porcentaje Muestra segmentada
Ambatillo 5887 3.62% 14
Angahuana (Constantino Fernandez, Calhua) 5754 3.54% 14
Atahualpa 9297 5.72% 22
Augusto n. Martinez (Samanga) 7527 4.63% 18
Cunchibamba (Unamuncho) 7611 4.68% 18
Cs# 1 (Ingahurco) 68840 42.32% 162
Izamba 15584 9.58% 37
Pasa (San Fernando) 9725 5.98% 23
Peninsula 4571 2.81% 11
Pondoa 1852 1.14% 4
Quisapincha 14437 8.87% 34
Vicentina 11586 7.12% 27
Total 162671 100.00% 383

Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)
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Ante lo expuesto, la poblacion o universo con la que se va trabajar en el Distrito de

Salud 18D01 es de 40 funcionarios y 383 pacientes.
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3.4. Operacionalizacion de Variables
Tabla No. 1: Variable independiente: Cadena de Suministro

FARMACTA

cumplir para satisfacer a pacients7

; i TECNICASE
VARIABLE CATEGORIA CATEGORIA CATEGORIA ITEMS O FREGUNTAS INSTRUMENTO
CONTROL DE EJECUCION *i‘a ;”;S’i: de Eﬁ‘:z:a == @J:lla“;m;:;alm_ _ mﬂ;” oD I rruesta Cuesionario
PROCESOS SUMINISTRO PRESUPUESTARLY |® "= 37 FSFRace PR €3 ceon E structurado
- pacierte en las farmacias?
GOBERNANTES DELA — , . ——
GESTION DELA PROCESO LOGISTICO ;Enla cadena de suministro los fhjos de materiales puedenEncuesta Crestionario
c -‘sDE_:\C-‘LDE- zer amples, medios o complejos? E struchirado
SUMINISTR OS CONTROL DEFLUIO FLUTO DE fﬂ]ﬂ caders de sumiristro de las fz.i;r:acmi las -cm.'np;js Y |E rruesta Cestionario
INEORMACION las venmjs. son procesos que == consideran como fhyo £ 2do
wformacion?
e El porcentaje de personsl formado es un objetivo de L
- FORMACIONEN | Errueda Cuest
PROCESOS DE APOYO CALIDAD calidad que se cunple para la saticfaccién el pacierte enfasf ¥ - FEOEE
ALAGESTION DE LA | ASEGURAMIENTO DE ) ) farmacias? aae
CADENADE LACALIDAD . . iy .
CADENADE SUMINISTROS MEJORA CONTINUA | 2decuado fimconamiento de k cadena de sministio Erruesta Cuestionario
S[:"vﬂ:\.'lé RO ) ) : °" |permite mejorar I safisfaccion del paciente enlas farmacias? [E stuchrado
PROCESOS - - . .. o _
GENER ADORES DE HOEAS DE ATENCION [;Elpromedio de atencion enlas farmacias sive para evaluar ([Exruesta Cresfionario
C —‘!J_]D AD EN FARMACTA la safisfaccion del paciente enlos servicios de salnd? E sruchirado
PROCESOS DEREQ DE |;Enla caders de suninistro las actividades operativas Errueda Ciestionario
PROCESOS ENTEADAS DEL COMPRA cumplen el presupuesto establecido? E struchirado
OPERATIVOSEN LA SISTEMA PROCESOSDE ;Enl caders de suninsiro I logistica cumple un papel Emruesta Crestonario
CADENADE COMPEA mportante enlas actividades que redizanla bodega? E struchirado
SUMINISTRO ACCESO A ;Corsidera usted que el presupuesto es el adecuado para  (Ercuesta Cuestionario
FLUTO DE ABASTEC SUMINISTROS que las farmadcias tenean los auminstros sficientes? E struchrado
DE D:SLW-EJS ACCESIBILIDAD A |;Elporcentsje de la tasa de abserfismo vla rotacién de Eruesa Crestionario
: MEDICAMENTOS EN  |personal de farmada son objetives de calidad que se deben £ do

Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)
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Tabla No. 13: Variable dependiente: Satisfaccion de pacientes

inquietud?

- TECNICASE
VARIAELE CATEGORIA | CATEGORIA CATEGORIA ITEMS O PFREGUNTAS
INSTRUMENTO
TEMPO DE ATENCION EN FARMACTA iConsidera que la atencidn en las farmacias es|Encuests Cuestionanio
i i i i rapida v efidente? E struchirado
i Considera que el personal que atiende las _
APTITUD DEL ] . v _ _ _ [Encuests Cuestionario
PROFESION AL COMPETENCIADEL PROFESIONAL farmacdias se ?mmmrancapacﬂadns para cumplr E ado
con esas firriones?
SATISF ACCION - - En lIas farmacias se brinda i servicio de calidad v{Erruesta Cuestionario
CAIIDAD DE ATENCION "' -
PERCIEIDA con valor agregade? E stuchurado
INFLUENCIA DE SATISFACCION EN LA [¢C18nd01a P?;:“m responsable de hsfimacias selp . 2 Cuestionaio
CALIDEZDE |[ROTACION DE PERSONAL ;‘;‘::f corsidera que sureemplazo esigmlo o oo
ATENCION -
CALIDAD Y CAIIDEZDE ATENCION i Considera 1sted que fie atendido en forma Erruesta Cuestionarnio
o } o i amable, respetuosa v paciente? E struchrado
SATISF ACCION i Cando usted acudio a 1a farmacia enconir & todas|Encuests Cuestionanio
DEL PACIENTE ACCESO AMEDICAMENTOS las medicias e msumos que le receto el médico?  [E stuchirado
- ;Los medicamentos que lo sumisstraron en la _
FLUIO DE L Erruesta Cuestionario
CALIDAD DELOS MEDICAMENTOS ~ |Unidad Operaiva le ayudaron a sohwcionar sus|_ - oo
SUMINISTROS - E struchirado
problemas de sald?
SATISFACCION COORDINACION PARAACCESQ 4 |£Consdera que existe um comuncadén jf:‘“;: Ercuesta Cuestionario
MATERIAL MEDIC AMENTOS y oporma enfie famachs para atemder IS o ado
necesidades de los pacientes?
LEl persorsl de farmacia marnfiens 1\ comIBcacion| E reuests Cussiionari
INFORMMACION EN EL TREATAMENTD  |acertada conlos pacientes para explcarles su E do
FLUIO DE fratamiettto?
[NFOBMACION iEnlos establecmientos de Sahd todos los Eruesta Cuesfionsi
COMUNICACION EN LA ATENCION miembros le brindaron asistercia en aloumna £ ado

Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)
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3.5. Plan de recoleccion de Informacion

En la investigacion cientifica existen técnicas e instrumentos para poder recolectar
la informacidn, en la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta con el
instrumento del cuestionario

Encuesta: Son entrevistas realizadas a un gran nimero de personas, en donde se
utiliza un cuestionario predisefiado que se da a los encuestados para obtener
informacidn especifica, pero para recolectar dicha informacion se auxilia o se apoya
en el cuestionario.

Cuestionario: No es otra cosa que un conjunto de preguntas, preparado
cuidadosamente sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion,
para que sea contestado por la poblacion o su muestra. El cuestionario sera dirigido

a las 13 unidades que esta a cargo del Distrito de Salud 18DO0L1.

Para el desarrollo de la investigacion se determinan en las 13 unidades del distrito
18D01 de las variables cadena de suministros y satisfaccion del cliente, por lo que

se recomienda estas actividades:
Cadena de Suministros

Para el levantamiento de informacién relevante relacionado a esta variable se

especifica estas actividades:

1. Busqueda de informacion cientifica que sustente esta variable
2. Diagnostico de las 13 Unidades del distrito 18D01 relacionado al manejo de
la cadena de suministros

3. Levantamiento de linea base.
Satisfaccion del Cliente

Al hablar de satisfaccién de cliente direccionamos al grado de atencion, amabilidad,

empatia, entre otros, por lo que, establecemos estas actividades:

1. Busqueda de bibliografia de satisfaccion al cliente

72



2. Diagnostico de la satisfaccion al cliente, mediante la aplicacion de la

encuesta.

3. Establecer resultados por medio de histogramas estadisticas.

Plan para la Recoleccién de la Informacion

Tabla No. 14: Plan para la Recoleccion de la Informacion

Preguntas Bésicas

Explicacion

1 -¢Para qué?

Para alcanzar los objetivos de la investigacion

2. ;De qué personas u
objeto

De las 13 unidades del Distrito de Salud 18D01.

3.- ¢Sobre qué aspectos?

Cadena de Suministro- Satisfaccion de pacientes

4.- ;Quién? ;Quiénes?

Pazmifio, Cristina

A Quienes A 383 individuos del Distrito
5.- {Cuando? Periodo 2019

6.- ;Donde? Distrito de Salud 18D01

7.- ¢Cuéantas veces? Una vez

8.- ¢ Qué técnicas de Encuesta

recoleccion

9.- ¢;Con qué? Cuestionario estructurado.

10.- ¢ En qué situacién?

Durante las actividades diarias de la empresa

Elaborado por: Pazmifio, Cristina (2019)

3.6. Plan de procesamiento de la informacion
Dentro del procesamiento y analisis de la informacion aplicamos las siguientes

actividades:

e El Excel y SPSS seran los paquetes informaticos estadisticos que permite la
elaboracion de tablas e histogramas.

e El check list de levantamiento de informacion de la cadena de suministros
presenta estos parametros:

e Laencueta de satisfaccion al cliente presenta los parametros de calificacion

donde 1 (menor nota) y 7 (mayor nota).
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

CAPITULO IV

4.1. Andlisis de los resultados

La encuesta fue validada mediante el Método de Alpha de Cronbach en el

Programa SPSS.

El total de Preguntas del Cuestionario eran 10, en donde estaban incluidas preguntas
con escala de Likert de 1 a 5 (Pregunta 1, Pregunta 2, Pregunta 3, Pregunta 4,
Pregunta 5, Pregunta 6, Pregunta 7, Pregunta 8, Pregunta 9, Pregunta 10,), en un

total de 10 las mismas que sirven para el analisis de fiabilidad realizado por el Alpha

de Cronbach.

Grafico No. 29: Encuesta SPSS

Alingacidn

= Derecha

= Derecha

B CRONBATCH FINALsav [$Conjunto_de_datos] - SPSS Statistics Editor de datos
Archive  Edicién  Ver Defos Iransformar  Anslizar  Gréficos Uiidades  Complementos  Wentana  Ayuda
SHE T 00 =Bl A Is ST ¥ %
Mormbre ‘ Tipo | Anchura ‘Dec\malesl Etigueta | Walores ‘ Perdidog | Columnas

1 Flujo MNumérica 8 o En la cadena de suministros de las farmacia . {1, Totalme Ninguna 8

2 Presupuesta  Numérica 8 0 Considera usted que el presupuesto es el ad . {1, Totalme. . Ninguna 8

3 Logistica Numérica 8 0 En Ia cadena de suministios |a logistica cum. .. {1, Totalme. . Minguna 8

4 Eficacia Numérica 8 o La medida de eficacia es igual al resultado al._. {1, Totalme Ninguna 8

5 Atencion Numérica 8 0 El promedio de atencion en las farmacias sir.. {1, Totalme. . Minguna 8

B Atencidn Numérica 8 o Considera que |a atencitn en las farmacias e {1, Totalme Ninguna 8

7 Medicinas MNumérica 8 o Cuando usted acudio a la farmacia, encontro.. {1, Totalme Ninguna 8

8 alar Numérica 8 o En las farmacias se brinda un servicio de cali.. {1, Totalme Ninguna 8

9 Tratamienta  Numérica 8 0 El personal de farmacia mantiene una comun. . {1, Totalme. . Minguna 8

10 Cliente Numérica 8 o Considera usted que fue atendido de forma a.. {1, Totalme Ninguna 8

1

Elaborado por: Cristina Pazmifio

Fuente: Encuestas

Tabla No. 15: Resultados SPSS

Fiabilidad

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 40 100.0
Excluidos 0 .0
Total 40 100.0

a. Eliminacién por lista basada en todas las

variables del procedimiento.
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Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 40 100.0
Excluidos 0 .0
Total 40 100.0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach| N de elementos

.761 10

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas

Como se puede observar en los resultados arrojados por el Software SPSS, El Alpha
de Cronbach del presente Cuestionario es de 0.761, es decir superior al 0.7 que es
el minimo aceptado, para la fiabilidad y validacion de cuestionarios, con este

resultado se procede aplicar las encuestas.

75



4.2. Interpretacion de datos

Encuesta dirigida al personal de farmacia del en el Distrito 18D01 Salud, de la
ciudad de Ambato

1. ¢En la cadena de suministro de las farmacias, las compras y las ventas son

procesos que se consideran como flujo de informacion?

Tabla No. 16: Cadena de suministro

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje vélido acumulado
Validos  Totalmente de acuerdo 17 42.5 42.5 42.5
Acuerdo 19 47.5 47.5 90.0]
Indeciso 1 25 25 92.5
Desacuerdo 2 5.0 5.0 97.5
Totalmente en desacuerdo 1 25 25 100.0}

Total 40 100.0 100.0
Gréfico No

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

En la cadena de suministros de las farmacias, las compras y las ventas son
procesos que se consideran como flujo de informacion?

M Totalmente de acuerdo

W Acuerdo

Clinceciso

MDesacuer do

Ol Totalmente en desacuerco

Gréfico No. 30: Cadena de suministro
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Analisis e Interpretacion

La mayoria del personal de farmacia encuestado menciona estar de acuerdo que, en
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la cadena de suministro de las farmacias, las compras y las ventas son procesos que

se consideran como flujo de informacion, por lo que se debe contar con las

suficientes herramientas para tener informacion clara sobre estos procesos y asi

obtener un mejor servicio dentro de la empresa.

2. ;Considera usted que el presupuesto es el adecuado para que las farmacias tengan

los suministros suficientes?

Tabla No. 17: Presupuesto

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
\Validos  Totalmente de acuerdo 2 5.0 5.0 5.0
Acuerdo 18 45.0 45.0 50.0
Indeciso 1 25 25 52.5
Desacuerdo 18 45.0 45.0 97.5
Totalmente en desacuerdo 1 25 25 100.0

Total 40 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Considera usted que el presupuesto es el adecuado para que las farmacias
tengan los suministros suficientes?

Gréfico No. 31: Presupuesto
Elaborado por: Cristina Pazmifio

Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Anélisis e Interpretacion

M Totalmente de acuerdo

H Acuerdo

Oincleciso

M Desacuerdo

[ Tetalmente en desacuerdo

La gran parte del personal de farmacia encuestado consideran estar de acuerdo que
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el presupuesto es el adecuado para que las farmacias tengan los suministros

suficientes, por lo que se debe optar por distintos métodos estratégicos con el fin de

lograr un presupuesto acorde a los requerimientos de la farmacia y asi tener los

suficientes suministros dentro de la institucion.

3. ¢En la cadena de suministro las actividades operativas cumplen el presupuesto

establecido?

Tabla No. 18: Actividades operativas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Totalmente de acuerdo 5 12.5 12.5 12.5
Acuerdo 20 50.0 50.0 62.5
Indeciso 6 15.0 15.0 775
Desacuerdo 8 20.0 20.0 97.5
Totalmente en desacuerdo 1 25 25 100.0

Total 40 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Enla cadena de suministros las acividades cumplen el presupuesto
establecido?

B Totalmente de acuerdo

[ Acuerdo

Oindeciso

M Desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

Gréfico No. 32: Actividades operativas
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Anélisis e Interpretacion

La mitad del personal de farmacia encuestada considera estar de acuerdo que en la
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cadena de suministro las actividades operativas cumplen el presupuesto establecido,
por lo que se debe seguir con este tipo de actividades para que de esta manera el
presupuesto pueda ser el adecuado dentro de la institucion y asi lograr mayores

resultados.

4. ¢En la cadena de suministro la logistica cumple un papel importante en las

actividades que realizan la bodega?

Tabla No. 19: Logistica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
\Validos  Totalmente de acuerdo 23 57.5 57.5 57.5
Acuerdo 15 375 37.5 95.0
Indeciso 1 25 25 97.5
Totalmente en desacuerdo 1 25 25 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

En la cadena de suministros la logistica cumple un papel importante en las
actividades que realizan la bodega?

M Totalmente de acuerdo

I acuerco

Oindeciso

M Desacuerdo

[ Tetalmente en desacuerdo

Gréfico No. 33: Logistica
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Analisis e Interpretacion

La mayoria del personal de farmacia encuestado manifiesta estar totalmente de

acuerdo que en la cadena de suministro la logistica cumple un papel importante en

79



las actividades que realizan la bodega, por lo que se debe optar por una metodologia

adecuada para que estas actividades puedan ser manejadas correctamente y en

bodega no pueda existir ningln tipo de inconveniente.

5. ¢En la cadena de suministro los flujos de materiales pueden ser simples, medios

0 complejos?

Tabla No. 20: Flujo de materiales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Totalmente de acuerdo 9 225 225 22.5
Acuerdo 30 75.0 75.0 97.5
Indeciso 1 25 25 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio

Fuente: Encuestas al personal de farmacia

En la cadena de suministros los flujos de materiales pueden ser simples,
medios o complejos?

&0
‘ 22.50%

Gréfico No. 34: Flujo de materiales
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Anélisis e Interpretacion

[ Acuerdo
Oindeciso
B Cesacuerdo

M Totaimente de acuerdo

O Tetaimente en desacuerdo

La mayor parte del personal de farmacia encuestado menciona estar de acuerdo que
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en la cadena de suministro los flujos de materiales pueden ser simples, medios o

complejos, por lo que es necesario que se realice un control adecuado en cada uno

de sus procesos, con el propdsito de llevar correctamente los materiales dentro de

la institucion.

6. ¢(Lamedida de eficacia es igual al resultado alcanzado sobre el resultado esperado

para evaluar la satisfaccion del paciente en las farmacias?

Tabla No. 21: Medida de eficacia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Totalmente de acuerdo 16 40.0 40.0 40.0{
Acuerdo 17 42.5 42.5 82.5
Desacuerdo 7 17.5 17.5 100.0}
Total 40 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio

Fuente: Encuestas al personal de farmacia

La medida de eficacia es igual al resultado alcanzado sobre el resultado

esperado para evaluar la satisfaccion del paciente en las farmacias?

Gréfico No. 35: Medida de eficacia
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Anélisis e Interpretacion

M Totalmente de acuerdo

I Acuerdo
Cindeciso
Desacuerdo

I:I Totalmente en desacuerdo

El gran conjunto del personal de farmacia encuestado sefiala estar de acuerdo que
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la medida de eficacia es igual al resultado alcanzado sobre el resultado esperado

para evaluar la satisfaccion del paciente en las farmacias, por lo que se debe

mantener siempre un alto rendimiento en cada uno de sus procesos, para que de esta

manera existan buenos resultados dentro de la institucion.

7. ¢El porcentaje de personal formado es un objetivo de calidad que se cumple para

la satisfaccion del paciente en las farmacias?

Tabla No. 22: Objetivo de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
VValidos  Totalmente de acuerdo 11 27.5 27.5 27.5
Acuerdo 16 40.0 40.0 67.5
Indeciso 4 10.0 10.0 77.5
Desacuerdo 9 22.5 22.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio

Fuente: Encuestas al personal de farmacia

El porcentaje de personal formado es un objetivo de calidad que se cumple
para la satisfaccion del paciente en las farmacias?

Gréfico No. 36: Objetivo de calidad
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Analisis e Interpretacion
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La gran parte del personal de farmacia encuestado sefiala estar de acuerdo que el

porcentaje de personal formado es un objetivo de calidad que se cumple para la

satisfaccion del paciente en las farmacias, por lo que se debe mantener este recurso

para que la empresa logre mayores éxitos en cada una de sus funciones.

8. ¢ El porcentaje de la tasa de absentismo y la rotacion de personal de farmacia son

objetivos de calidad que se deben cumplir para satisfacer al paciente?

Tabla No. 23: Tasa de abastecimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
\Validos  Totalmente de acuerdo 16 40.0 40.0 40.0
Acuerdo 18 45.0 45.0 85.0
Indeciso 2 5.0 5.0 90.0
Desacuerdo 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

El porcentaje de la tasa de absentismo y la rotacion de personal de farmacia
son objetivos de calidad que se deben cumplir para satisfacer al paciente?

M Totalmerte de acuerdo

H Acuerdo

Oindeciso

M Desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Grafico No. 37: Tasa de abastecimiento

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Anélisis e Interpretacion

La mayoria del personal de farmacia encuestado sefialan estar de acuerdo que el

porcentaje de la tasa de absentismo y la rotacion de personal de farmacia son
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objetivos de calidad que se deben cumplir para satisfacer al paciente, por tal motivo,
la empresa debe seguir con este método para que los trabajadores sean mas

eficientes y puedan cumplir a cabalidad los requerimientos del paciente.

9. ¢El promedio de atencion en las farmacias sirven para evaluar la satisfaccion del

paciente en los servicios de salud?

Tabla No. 24: Atencién en las farmacias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
\Validos  Totalmente de acuerdo 15 375 375 37.5
Acuerdo 18 45.0 45.0 82.5
Indeciso 3 7.5 7.5 90.0}
Desacuerdo 4 10.0 10.0 100.0}
Total 40 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

El promedio de atencion en las farmacias sirven para evaluar la satisfaccion del
paciente en los servicios de salud?

M Totalmente de acuerdo
H Acuerdo
O indeciso
Desacuerdo
[ Totalmente en desacuerdo

Gréfico No. 38: Atencion en las farmacias
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Analisis e Interpretacion

La gran parte del personal de farmacia encuestado sefiala estar de acuerdo que los
promedios de atencion en las farmacias sirven para evaluar la satisfaccion del
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paciente en los servicios de salud, por lo que se deben optar por distintas estrategias

para que el servicio sea siempre de calidad dentro de la institucion.

10. ¢El adecuado funcionamiento de la cadena de suministro permite mejorar la

satisfaccion del paciente en las farmacias?

Tabla No. 25: Cadena de suministro

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
\Validos  Totalmente de acuerdo 31 77.5 77.5 77.5
Acuerdo 9 225 22.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

El adecuado funcionamiento de la cadena de suministros permite mejorar la
satisfaccion del paciente en las farmacias?

M Totalmente de acuerdo

M Acuerdo

Oindeciso

M Cesacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Gréfico No. 39: Cadena de suministro
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas al personal de farmacia

Analisis e Interpretacion

Mas de la mitad del personal de farmacia encuestado sefiala estar de acuerdo que el

adecuado funcionamiento de la cadena de suministro permite mejorar la
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satisfaccion del paciente en las farmacias, por lo que se debe optar por distintos

métodos de control con el fin de tener un adecuado funcionamiento de la cadena de

suministro en la institucion.

Encuesta dirigida a los pacientes que acuden a las farmacias del en el Distrito
18D01 Salud, de la ciudad de Ambato

1. ¢Considera que la atencion en las farmacias es rapida y eficiente?

Tabla No. 26: Atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Totalmente de Acuerdo 25 6.5 6.5 6.5
Acuerdo 264 68.9 68.9 75.5
Indeciso 30 7.8 7.8 83.3
Desacuerdo 64 16.7 16.7 100.0
Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a pacientes

Considera que la atencion en las farmacias es rapida y eficiente?

Grafico No. 40: Atencion
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

Anélisis e Interpretacion

M Totalmente de Acuerdo

M Acuerdo
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[ Tetalmente en Desacuerdo

En su mayoria de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito
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sefialan estar de acuerdo que la atencion en las farmacias es rapida y eficiente, por

lo que se debe mantener con este servicio para que la institucion sea siempre de

calidad para los pacientes.

2. ¢Cuando usted acudio a la farmacia, encontrd todas las medicinas e insumos que

le receto el médico?

Tabla No. 27: Medicinas e insumos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\Validos Acuerdo 64 16.7 16.7 16.7
Indeciso 55 14.4 14.4 311
Desacuerdo 264 68.9 68.9 100.0
Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio

Fuente: Encuestas a pacientes

Cuando usted acudio a la farmacia, encontro todas las medicinas e insumos
que le receto el médico?

Grafico No. 41: Medicinas e insumos
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

Anélisis e Interpretacion
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La gran parte de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito
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sefialan estar en desacuerdo que cuando se acude a la farmacia, se encuentra todas

las medicinas e insumos que le receto el médico, por lo que es necesario que se

obtenga nuevos proveedores para que los productos no sean escasos dentro de la

institucion.

3. ¢Los medicamentos que le suministraron en la Unidad Operativa le ayudaron a

solucionar sus problemas de salud?

Tabla No. 28: Medicamentos suministrados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
\Validos Acuerdo 63 16.4 16.4 16.4
Indeciso 42 11.0 11.0 27.4
Desacuerdo 278 72.6 72.6 100.0
Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio

Fuente: Encuestas a pacientes

Los medicamentos que le suministraron en la Unidad Operativa le ayudaron a
solucionar sus problemas de salud?

Gréfico No. 42: Medicamentos suministrados
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

Analisis e Interpretacion

M Totalmente de Acuerdo

[ scuerdo
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El gran conjunto de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito

sefialan estar en desacuerdo que los medicamentos que le suministraron en la
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Unidad Operativa le ayudaron a solucionar sus problemas de salud, por lo que es

necesario que se realicen capacitaciones y actualizaciones frecuentes con el fin de

recetar correctamente un medicamento.

4. ;Considera que el personal que atiende las farmacias se encuentran capacitados

para cumplir con esas funciones?

Tabla No. 29: Personal que atiende

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
\VValidos  Totalmente de Acuerdo 28 7.3 7.3 7.3
Acuerdo 159 415 415 48.8
Indeciso 28 7.3 7.3 56.1
Desacuerdo 168 43.9 43.9 100.0
Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a pacientes

Considera que el personal que atiende las farmacias se encuentran

capacitados para cumplir con esas funciones?

Gréfico No. 43: Personal que atiende
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

Analisis e Interpretacion

M Totalmente de Acuerdo

M Acuerdo
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La mayoria de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito

consideran estar en desacuerdo que el personal que atiende las farmacias se
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encuentran capacitados para cumplir con esas funciones, por lo que es necesario

realizar capacitaciones frecuentes para que el personal se encuentre actualizado y

pueda brindar un mejor servicio.

5. ¢En las farmacias se brinda un servicio de calidad y con valor agregado?

Tabla No. 30: Servicio de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
\Validos  Acuerdo 145 37.9 37.9 37.9
Indeciso 46 12.0 12.0 49.9
Desacuerdo 170 44.4 44.4 94.3
Totalmente en Desacuerdo 22 5.7 5.7 100.0
Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a pacientes

Anélisis e Interpretacion

Gréfico No. 44: Servicio de calidad
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

En las farmacias se brinda un servicio de calidad y con valor agregado?

B Totalmente de Acuerdo

B Acuerdo
Oindeciso

W Desacuerdo
O Totalmente en Desacuerdo

La gran parte de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito
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sefialan estar en desacuerdo que en las farmacias se brinda un servicio de calidad y

con valor agregado, por lo que se debe optar por distintos métodos estratégicos

dentro de la institucion para lograr mejores resultados con los pacientes.

6. ¢Cuando la persona responsable de las farmacias se ausenta, considera que su

reemplazo es igual o mejor?

Tabla No. 31: Persona responsable

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Totalmente de Acuerdo 25 6.5 6.5 6.5
Acuerdo 75 19.6 19.6 26.1
Indeciso 42 11.0 11.0 37.1
Desacuerdo 207 54.0 54.0 91.1
Totalmente en Desacuerdo 34 8.9 8.9 100.0

Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a pacientes

Cuando la persona responsable de las farmacias se ausenta, considera que su
reemplazo es igual o mejor?

Gréfico No. 45: Persona responsable
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

Anélisis e Interpretacion
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Mas de la mitad de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito
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sefialan estar en desacuerdo que cuando la persona responsable de las farmacias se

ausenta, considera que su reemplazo es igual o mejor, por este motivo es necesario

que se realicen rotaciones de personal para que el servicio sea mas eficiente.

7. ¢Considera que existe una comunicacion adecuada y oportuna entre farmacias

para atender las necesidades de los pacientes?

Tabla No. 32: Comunicacion adecuada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Acuerdo 28 7.3 7.3 7.31
Indeciso 15 3.9 3.9 11.2
Desacuerdo 258 67.4 67.4 78.6
Totalmente en Desacuerdo 82 21.4 21.4 100.0
Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a pacientes

Considera que existe una comunicacion adecuada y oportuna entre farmacias
para atender las necesidades de los pacientes?

Grafico No. 46: Comunicacidn adecuada

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

Analisis e Interpretacion
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El gran conjunto de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito

consideran estar en desacuerdo que existe una comunicacion adecuada y oportuna

entre farmacias para atender las necesidades de los pacientes, por lo que se debe

optar por diferentes herramientas estratégicas con el fin de brindar un mejor servicio

a los pacientes.

8. ¢El personal de farmacia mantiene una comunicacion acertada con los pacientes

para explicarles su tratamiento?

Tabla No. 33: Personal de farmacia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
\Validos Acuerdo 172 44.9 44.9 44.9
Indeciso 48 12.5 12.5 57.4
Desacuerdo 163 42.6 42.6 100.0
Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a pacientes

El personal de farmacia mantiene una comunicacion acertada con los
pacientes para explicarles su tratamiento?

Analisis e Interpretacion

Gréfico No. 47: Personal de farmacia
Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

Titulos
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La mayoria de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito

consideran estar de acuerdo que el personal de farmacia mantiene una

comunicacion acertada con los pacientes para explicarles su tratamiento, por lo que

se debe optar por capacitaciones frecuentes para que el personal se encuentre cada

dia actualizado sobre los medicamentos y asi dar un mejor servicio.

9. ¢En los establecimientos de Salud, todos los miembros le brindaron asistencia en

alguna inquietud?

Tabla No. 34: Establecimientos de Salud

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
\Validos  Totalmente de Acuerdo 24 6.3 6.3 6.3
Acuerdo 205 53.5 53.5 59.8
Indeciso 52 13.6 13.6 73.4
Desacuerdo 102 26.6 26.6 100.0
Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a pacientes

En los establecimientos de salud todos los miembros le brindaron asistencia
en alguna inquietud?

Grafico No. 48: Establecimientos de Salud

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

Analisis e Interpretacion
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El gran conjunto de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito
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consideran estar de acuerdo que, en los establecimientos de Salud, todos los

miembros le brindaron asistencia en alguna inquietud, por lo que se debe mantener

con esta técnica para que la institucion pueda lograr mayor confianza y seguridad

en los clientes.

10. ¢ Considera usted que fue atendido en forma amable, respetuosa y paciente?

Tabla No. 35: Atendido en forma amable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Totalmente de Acuerdo 25 6.5 6.5 6.5
Acuerdo 214 55.9 55.9 62.4
Indeciso 72 18.8 18.8 81.2
Desacuerdo 72 18.8 18.8 100.0
Total 383 100.0 100.0

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a pacientes

Considera usted que fue atendido de forma amable, respetuosa y paciente?

Grafico No. 49: Atendido en forma amable

Elaborado por: Cristina Pazmifio
Fuente: Encuestas a los pacientes

Anélisis e Interpretacion
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En su mayoria de pacientes encuestados que acuden a las farmacias del Distrito
consideran estar de acuerdo que fueron atendidos en forma amable, respetuosa y
paciente, por lo que se debe seguir con este servicio para que los pacientes puedan

sentirse satisfechos dentro de la institucion.

4.3. Verificacion de hipétesis

Para la verificacion de la hipotesis se utilizé el coeficiente de Pearson que arrojo

los siguientes resultados:

Correlaciones

En la cadena | En la cadena
de suministros|de suministros

de las la logistica
farmacias, las| cumple un
compras y las papel
ventas son |importante en
procesos que las

se consideran | actividades
como flujo de |que realizan la
informacion? |  bodega?

En la cadena de Correlacién de 1 435"
suministros de las Pearson
farmacias, las compras y Sig. (bilateral) 005

las ventas son procesos
gue se consideran como
flujo de informacién?

40 401

En la cadena de Correlacion de 435" 1
suministros la logistica Pearson
cumple un papel Sig. (bilateral) 005
importante en las 40 a0l
actividades que realizan
la bodega?

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

r=0.435

Correlacion Correlacion Correlacion
negativa positiva positiva
regular mala buena
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r=0.435

-1 -0.7 -0.4 0 0.4 0.7 1
Correlacién Correlacion Correlacién
negativa negativa positiva
buena mala regular

Interpretacion:

Mediante el método Pearson, se puede determinar que se obtiene un valor de 0.435,
lo que significa que su coeficiente es positivo, tomando en cuenta los rangos que

varian desde -1 a 1, los mismos que son manifestados de la siguiente manera:

e Entre 0 a 1=su correlacion es positiva
e De 0a0.4 correlacién positiva mala
e De 0.4a0.7 correlacion positiva regular

e De 0.07 a 1 correlacion positiva buena

Entonces se determina que el valor de 0.435 tiene una correlacion positiva regular,
lo que significa que las encuestas realizadas se han determinado en una forma

directa y si es aplicable para el estudio y aplicacion.

Coeficiente de determinacion:
r2= (0.435)?

r’=0.189225

r’=18.92%

El coeficiente de determinacion se lo conoce como aquella variacion que se obtiene
sobre las respuestas dadas en el cuestionario, por cuanto, es la interpretacion que se

da al coeficiente.

Conclusién
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H1: La cadena de suministros como herramienta estratégica incide en la

satisfaccion de los pacientes en el distrito 18D01 salud.

HO: La cadena de suministros como herramienta estratégica NO incide en la

satisfaccion de los pacientes en el distrito 18D01 salud.

Luego de realizada las operaciones con el método de Pearson se acepta la hipotesis
alterna (H1), que es: La cadena de suministros como herramienta estratégica incide
en la satisfaccion de los pacientes en el distrito 18D01 salud, y se rechaza la

hipétesis nula (HO), con el coeficiente de 0,435.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En el Distrito de Salud 18D01 es necesario que se diagnostique el manejo
de la cadena de suministro, ya que si no se realiza un diagnostico especifico
de sus procesos no se puede lograr un mayor incremento en los servicios,
ocasionando de esta manera la insatisfaccion de los usuarios dentro de la

institucion.

Es importante que se determine una identificacion de procesos en el Distrito
de Salud 18D01, para mejorar la satisfaccion de los pacientes, ya que si no
se identifica los problemas existentes no se podra dar un buen servicio
dentro de la institucion, afectando de tal forma la credibilidad y la confianza

de la empresa.

Es necesario que se efectie un modelo o herramienta de gestion para el
manejo adecuado de la cadena de suministro en el Distrito 18D01, ya que,
si no se cuenta con este modelo, la institucion no podra alcanzar mayores
resultados, puesto que no tendra el personal capacitado para que pueda
desempefiar eficientemente sus funciones, ocasionando de este modo un mal

servicio y la insatisfaccion de los pacientes.

5.2. Recomendaciones

Se debe realizar un diagndstico especifico dentro del Distrito de Salud
18D01, con el fin de obtener un manejo correcto de la cadena de suministro,
ya que de esta manera se estaria mejorando los procesos y sobre todo

brindando un buen servicio y satisfaccion a los pacientes.
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El Distrito de Salud 18D01 debe identificar correctamente cada uno de sus
problemas existentes dentro de la institucion, porque de esta manera se
estaria brindando un buen servicio a los pacientes y a su vez alcanzado la

institucion una mayor confianza y credibilidad por parte de los usuarios.

Se debe efectuar un modelo v nciramienta de gestion para el manejo
adecuado de la cadena de suministro en el Distrito 18D01, ya que al poder
contar con este modelo la empresa podra alcanzar mayores resultados, sobre
todo tendra el personal capacitado para que pueda brindar un mejor servicio

y satisfaccion a los pacientes.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

Titulo de la propuesta
Modelo de gestion integral para la cadena de suministros de medicamentos e
insumos en el Distrito 18D01 Salud

6.1 Datos Informativos
Institucion: Distrito 18D01 Salud
Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

6.2 Antecedentes de la propuesta

En el Distrito 18D01 Salud no se localiza ningin modelo, manual o estrategias
referentes a la gestion integral para la cadena de suministros de medicamentos e
insumos para que los pacientes puedan ser atendidos correctamente, ya que en la
institucion todo lo llevan de una forma manual y tradicional, es por eso que se ve
en la obligacién de crear un modelo mediante criterio de expertos de la institucion,
con el fin de mejorar sus servicios, para lo cual se obtuvo informacién clara
mediante revistas cientificas y trabajos ejecutados en otras instituciones, las mismas

que sirvieron de base para elaborar adecuadamente la propuesta.

6.3 Justificacion

Esta propuesta es de gran interés porque se va dar a conocer a los funcionarios y a
los pacientes sobre el modelo de gestion integral para la cadena de suministros de
medicamentos e insumos en el Distrito 18D01 Salud, con la finalidad de lograr un
mejor servicio dentro de la institucion, tomando en cuenta que se tenga las

herramientas necesarias para que el paciente pueda sentirse satisfecho.

Por consiguiente, se ve en la necesidad de crear un modelo de gestion integral para

la cadena de suministros de medicamentos e insumos en el Distrito 18D01 Salud,
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como una posible solucion sobre los problemas existentes durante el transcurso de

la investigacion, de este modo lograr un mejor objetivo.

Esta propuesta es de beneficiarios para pacientes, como para los funcionarios de la
institucion, ya que se va elaborar un modelo de gestion integral para la cadena de
suministros de medicamentos e insumos, permitiendo de este modo un mejor
servicio a traves de las distintas herramientas estratégicas para que los pacientes se

encuentren beneficiados dentro de la institucion.

6.4 Objetivos

Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion integral para la cadena de suministros de

medicamentos e insumos en el Distrito 18D01 Salud.
Objetivos Especificos

e Determinar el modelo de gestion integral para la cadena de suministros de
medicamentos e insumos en el Distrito 18D01 Salud.

e Ejecutar el modelo de gestion integral para la cadena de suministros de
medicamentos e insumos en el Distrito 18D01 Salud.

e Evaluar la aplicacion del modelo de gestién integral para la cadena de

suministros de medicamentos e insumos en el Distrito 18D01 Salud.

6.5 Analisis de factibilidad

El modelo de gestidn integral para la cadena de suministros de medicamentos e
insumos en el Distrito 18D01 Salud, permite que se logre un mejor servicio dentro
y fuera de la institucion, tomando en cuenta cada una de sus herramientas

estratégicas para que el paciente pueda sentirse satisfecho por el servicio obtenido.

La aplicacion e implementacién de este modelo permite al Distrito 18D01 Salud
ahorrar recursos humanos y econémicos, teniendo en cuenta el beneficio que se
obtiene al momento de tener informacion clara sobre la cadena de suministros de

medicamentos e insumos dentro de la institucion.
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En cuanto a la factibilidad metodoldgica, se determina que esta propuesta es
aceptable con respecto a su implementacion, ya que se cuenta con las suficientes
herramientas estratégicas para que los pacientes puedan sentirse satisfechos por el
servicio brindado dentro del Distrito 18D01 Salud.

Por consiguiente, las deficiencias que sean detectadas durante la aplicacion del
modelo seran supervisadas al principio y al final de su aplicacién, con el proposito
de que se puedan mejorar y tomar una mejor decision, para que de esta manera la
propuesta sea factible, sobre todo flexible a cualquier cambio que se realice durante

su ejecucion.

6.6 Fundamentacion
Cadena de Suministros

“La actividad que gestiona el flujo de informacion, dinero y materiales a través de
la empresa extendida, desde el proveedor hasta el cliente, pasado por los silos
funcionales de la empresa” (Slone, Dittman, & Mentzer, 2012, pag. 13). Se entiende
por cadena de suministros a la gestion de los recursos que dispone una empresa para
fabricar un producto o comercializar un servicio de forma que se satisfaga las

necesidades de los clientes y de la empresa.

La cadena de suministro estd comprendida por todos los involucrados directos e
indirectos en la satisfaccion de los clientes. Incluye a los fabricantes, proveedores,
trasportistas, almacenistas, vendedores e inclusive a los consumidores. Abarca
todas las actividades que se realizan para la recepcién y cumplimiento de las
peticiones de los clientes. El accionar de la cadena de suministro pueden jugar un
rol importante en el desarrollo de nuevos productos, el marketing, la distribucion,

las finanzas y el servicio que se da a los usuarios (Chopra & Meindl, 2013).

La satisfaccion de las necesidades del cliente final se logra mediante los flujos
material, de informacion y financiero, que se establecen a través de la cadena
desde los proveedores originales hasta el tltimo consumidor, requiriendo esto
de un determinado nivel de cooperacion e integracion entre los participantes en

la cadena.
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La cadena de suministros mejora considerablemente la gestion de los inventarios
de una empresa, debido a que permite conocer la condicion del stock y evitar
condiciones de saturacion o desabastecimiento. El beneficio que da en este ambito,
es que en caso de que se identifique que existe un exceso en los inventarios, se
tomen las medidas correctivas de manera inmediata y se evite incurrir en costos de

almacenamiento u obsolescencia de los productos.

La cadena de suministro se constituye en sistemas de alerta, es decir, en caso de
algun inconveniente con alguno de los involucrados se pueden tomar los correctivos
necesarios, por ejemplo, si un proveedores presenta problemas de liquidez, sus
clientes son alertados y pueden buscar medios alternos para evitar que esto les

perjudique en sus procesos de produccion o comercializacion de bienes y servicios.

Una cadena de suministros exitosa demanda de muchas decisiones que se
relacionan con el flujo de informacion, productos y fondos. Estas decisiones deben

tomarse para lograr un superavit de la cadena.

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion al cliente es el grado de cercania que existe entre lo que brinda
el producto y las expectativas del cliente. En consecuencia, la calidad es un
concepto subjetivo, ya que, de acuerdo a sus propias expectativas, los clientes
pueden calificar con distintos grados de calidad a un mismo producto o servicio.
(Gosso, 2008).

Segun Hayes (2012) la satisfaccion del cliente: “es identificar las exigencias de los
clientes o las dimensiones de la calidad, que son las caracteristicas importantes de
un producto o servicio” (pag. 12), lo que significa, la identificacion de las

dimensiones de la calidad que permite establecer varias alternativas de solucion.

e Conocer: los elementos basicos de un sistema de evaluacion de la
satisfaccion del cliente.

e Exponer: los principales métodos operativos en el despliegue del programa
de evaluacion de la satisfaccion del cliente.

e Dotar: disefiar programa de evaluacion de la satisfaccion del cliente como:
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planes de muestreo, encuestas y analisis de resultados.

e Definir: ejecucion de los planes de mejora.

Los factores situacionales de la organizacion se enfocan en requerimientos de
motivacion, percepcion, experiencia y aprendizaje, lo que conlleva al éxito
empresarial. La motivacion dentro de las organizaciones es importante porque
permite que el talento humano, consiga desarrollar bienes y servicios de alta calidad

con satisfaccion a los clientes (Gan & Berbel, 2012).

La percepcion empresarial consiste en direccionar los esfuerzos en base a planificar
(establecer objetivos) y controlar (comparar resultados con los objetivos), por
consiguiente, es importante que el talento humano conozca la forma de negocio del

bien y servicio (Restrepo & Valencia, 2012).

Los factores personales se refieren a las caracteristicas que requieren los
consumidores para el consumo de los bienes y servicios, en donde las empresas
deben tomar en cuenta estos requerimientos, los factores personales se enfocan a la
calidad percibida en base a requerimientos de servicio esperado y percibido, como
también la calidad técnica y funcional del bien o servicio a ofertar.

El servicio esperado se deriva de la exigencia individual que propone el
establecimiento de creencias o estandares, por consiguiente, la organizacion debe
tener en cuenta las opiniones de los consumidores con la finalidad que adquieran el

bien y servicio (Grande, 2014).

El servicio percibido es calificado por la percepcion de parte de la direccion de las
expectativas del cliente, a través de la programacion y entrega de bienes o servicios

a los distintos consumidores que se maneje dentro del segmento de mercado.

La confiabilidad consiste en garantizar la informacion de que el producto y servicio
garantice estandares éticos elevados, en donde se busca la integridad de parte de la
organizacion y clientes para la construccion de buena reputacion (Horngreen,
Sundem, & Stratton, 2012). La seguridad dentro de la calidad de servicio es tema
prioritario, en donde las organizaciones deben garantizar altos niveles de asistencia

con el cumplimiento de estandares locales e internacionales, por lo que, el reto de
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las organizaciones es generar compromiso con el talento humano (Moreno, 2013).

6.7 Metodologia-Modelo Operativo

Modelo de gestion integral para la cadena de suministros de medicamentos e
insumos en el Distrito 18D01 Salud

Generalidades

Se determina que la Direccion de Medicamentos y Productos Sanitarias
(DIRMED), del Ministerio de Salud, se encuentra en transicion, ya que va
disminuyendo sus funciones de abastecimiento en el sistema, por cuanto, el Distrito
18D01 Salud, cuenta con una Unidad de Logistica que busca fortalecer las
funciones técnicas y de regulacion de la normatividad, contribuyendo de esta
manera el fortalecimiento de la prestacion de servicios de salud mediante la
caracterizacion del sistema actual de suministros de medicamentos e insumos

estratégicos de salud publica.

El Distrito 18D01 Salud, cuenta con documentacion referente a todos los procesos
del sistema de suministros para brindar un mejor servicio a sus pacientes. El perfil
que se requiere para los funcionarios responsables de la gestién de suministros en
las unidades de salud, es de bachiller, con experiencia en manejo de paquetes, ya
que este perfil, no considera las necesidades técnicas reales para la adecuada gestion
de medicamentos e insumos, por cuanto no se exige experiencia, conocimiento o

formacion para esta gestion.

Seleccion

En este apartado se debe considerar que el Distrito 18D01 Salud posee guias de
atencion y listado basados en medicamentos actualizados para un mejor servicio,
ya que se asume la parte inicial del proceso de estimacion de necesidades y
adquisicion, para que sea clara su importancia y la forma adecuada para poder
implementarlo, por otro lado, no se tiene establecido ni implementado aquellos

mecanismos para la difusion y evaluacion del proceso de seleccion.
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Estimacion de necesidades y adquisicion

El Distrito 18D01 Salud cuenta con una norma legal para las adquisiciones de
materiales, permitiendo de tal manera la transparencia en cada uno de sus procesos,
considerando que los aquellos sistemas de informacion permiten tener una

estimacion inicial sobre las cantidades requeridas de medicamentos e insumos.

Una de las debilidades que posee el Distrito es la falta de un método estandarizado
o unificado que sirva para realizar el célculo de cantidades, ya que cada médico
asesor de suministro realiza su respectivo calculo como lo considere necesario,
ademas no se cuenta con un registro sobre la demanda insatisfecha, lo que hace que
sus calculos no sean tan certeros ni reales y provoca que existan faltantes en la

cadena de abastecimientos.

Almacenamiento

Para el respectivo almacenamiento, el Distrito 18D01 asegura la calidad de los
medicamentos e insumos durante su permanencia en bodega, garantizando de este
modo las condiciones de eficacia y seguridad por el fabricante hasta que el producto
pueda ser entregado al usuario final mediante una buena informacién para una
buena conservacién. En el almacenamiento a su vez se considera aspectos como es
la adecuacion y la sefializacion de sus distintas areas, el control de factores
ambientales, aspectos de seguridad, organizacion de acuerdo a la fecha de
vencimiento, procesos implementados y documentados, entre otros que aspectos

que permiten lograr un mejor almacenamiento dentro de la institucion.

Distribucion
En este proceso se encuentran establecidos frecuencias, horarios y cronograma de
entrega para un mejor servicio, asi como también aquellos procedimientos de

devolucién de los medicamentos e insumos que no han sido utilizados, por otro

lado, los sistemas de informacion o software actuales no incluyen modulos que

107



permitan el control adecuado de los medicamentos e insumos entregados y las

devoluciones por paciente.

Promocion del uso racional

Para la promocidn del uso racional, el Distrito 18D01 cuenta con politicas claras
con respecto a su prescripcion, tomando en cuenta que la dispensacion de
medicamentos se lo realiza con indicaciones escritas para los pacientes, tanto en
horarios como las consideraciones especiales. Una de sus debilidades es que no se
tienen protocolos de tratamiento ni una lista especifica de medicamentos e insumos

estandarizados a nivel nacional o acordes a las necesidades del pais.

Propuesta del Modelo de gestion integral para la cadena de suministros de

medicamentos e insumos en el Distrito 18D01 Salud

Esta propuesta se encuentra orientada a garantizar el derecho a la salud de los
pacientes del Distrito 18D01 mediante un Sistema Nacional de Salud que permite
fortalecer el sector publico, como es la seguridad social y lo privado, que es la
prevencion, atencién y rehabilitacién de la salud, con la finalidad de que la atencion
a la salud sea eficiente y con alto acceso equitativo a los servicios de la calidad para
todos los pacientes, es por esta la razén que se propone un modelo de gestion
integral para la cadena de suministros de medicamentos e insumos en el Distrito
18D01 Salud, mediante el material médico, laboratorio clinico, entre otros que se
basan de los principios de calidad, integralidad, obligatoriedad y adaptabilidad, de

este modo lograr la satisfaccion de los pacientes dentro de la institucion.
Principios del modelo
Entre los principios que se deben considerar en este modelo, son:

Adaptabilidad: este modelo debe adaptarse al alcance del servicio de suministro
de insumos en salud que es dada por la institucion y otras empresas de salud que

ofrezcan servicios de prevencion, diagnostico y tratamiento.
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Calidad: permite satisfacer las necesidades y las expectativas de los usuarios que
se ven beneficiados en el sistema de suministro de medicamentos e insumos y de

toda la salud en general.

Integralidad: todos los procesos que sean propuestos mediante este modelo son
aplicables a la gestion de todos los insumos que son utilizados para la prevencion,

diagnostico y tratamiento.

Obligatoriedad: este modelo debe regularse por las distintas normas del pais, con
la finalidad de que sus précticas en gestion del suministro de insumos referentes a
la salud, puedan ser aplicadas correctamente dentro de la institucion, de este modo

ofrecer servicios de prevencién, diagnostico y de tratamiento.

Después de haber determinado cada uno de sus principios, es relevante saber que
este modelo es considerado como una parte fundamental del sistema de garantia de
calidad, asi como del sistema nacional de salud y todas las responsabilidades que
se tienen en el sector publico y privado, puesto que su implementacion deber ser
como una politica nacional que requiere de la asignacion de recursos para un mayor
resultado.

Esquema del Sistema Integral de Gestion de Suministros en el marco del
sistema de garantia de calidad

Gréfico No. 50: Esquema del Sistema Integral de Gestién de Suministros
Elaborado por: Cristina Pazmifio

El modelo a su vez requiere de diferentes acciones que se encuentran encaminadas
al bienestar de la comunidad, puesto que son fundamentadas en la confianza entre
los diferentes actores, como son los proveedores y donantes, para lo cual se

determina en la siguiente grafica.
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Grafico No. 51: Interaccion entre los diferentes actores
Elaborado por: Cristina Pazmifio

Fondo /
Solidario

Proveedores/
Donantes

Después de haber realizado el Sistema Integral de Gestion de Suministros en el

marco del sistema de garantia de calidad y la Interaccién entre los diferentes actores,

se procede hacer un resumen sobre las funciones que debe desempefiar cada actor

en el sistema de suministros propuestos, del cual se lo efectia de la siguiente

manera:

Funciones que debe desempefiar cada actor en el sistema de suministros

propuestos
SECTOR ENTIDAD Rectorfa | Regulacion | Asesorfa | Implementacién | Control | Reporte
Ministerio de Salud X X X X X X
Seguro Social X X X X
PUBLICO Bienestar Social X X X
Fondo Solidario para
X X X
la Salud
Aseguradores X X X
Proveedores de
o X X X
servicios de salud
PRIVADO | proveedores,
donantes de
) X X X
medicamentos e
insumos de salud

Elaborado por: Cristina Pazmifio
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Se debe considerar que la implementacion de este modelo, permite identificar de
forma clara las diferentes actividades y responsabilidades que poseen cada actor
durante sus funciones, con el fin de dar un eficiente cumplimiento a sus actividades,
para ello, es necesario determinar una ruta critica con el fin de llegar a un mejor

resultado.
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Ruta critica propuesta para la implementacion del modelo

No Aspecto a Actividades a Entidad Persona | Fecha limite Fecha Fuente de | Observaciones
' solucionar realizarse responsable | responsable | cumplimiento | seguimiento | verificacion | seguimiento
Realizar ajustes
sobre la calidad de
. los procesos del
Regulacion, )
. NP sistema de L
asistencia técnica, . Ministerio
1 o suministros, para
auditoria 'y . de Salud
una mejor
control G
eficienciay
eficacia del
modelo
Elaborar
Regulacion, normativas para la
5 asistencia técnica, | implementacion del | Ministerio
auditoria y modelo de gestion | de Salud
control del sistema de
suministros
Ejecutar
correctamente el
Regulacion, cronograma y
3 asistencia técnica, | brindar una mejor | Ministerio
auditoria 'y asistencia técnica de Salud
control sobre la
implementacion del
modelo.
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Ministerio

de Salud
Seguro
Regulacion, Determinar la hoja | S0¢ial
asistencia técnica, |  de ruta para la Bienestar
auditoria y aplicacion correcta Social
control del modelo
Fondo
Solidario
para la Salud
Regulacion, Realizar
asistencia técnica, | seguimiento a la Ministerio
auditoria y implementacién del | de Salud
control modelo
Ministerio
de Salud
. . Seguro
Regulacion, Realizar auditoria y Social
. SO control para el
asistencia técnica, : : .
S funcionamiento Bienestar
auditoria y i
adecuado del Social
control modelo
Fondo
Solidario
para la Salud
Generalidades del Actual_lzgr los Ministerio
; procedimientos de Salud
sistema
para la correcta Seguro
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implementacion del Social
modelo Bienestar
Social
Fondo
Solidario
para la Salud
Ministerio
de Salud
Determinar Seguro
mecanismos de Social
Generalidades del | difusién para la .
8 - Bienestar
sistema correcta :
e Social
verificacion del
modelo Fondo
Solidario
para la Salud
Establecer perfiles
profesionales para | Ministerio
9 | Talento humano |la gestion adecuada| de Salud
de los sistemas de
suministros
Realizar un método L
de evaluacion Ministerio
10 | Talento humano . de Salud
integral sobre el
talento humano
11 | Talento humano Seguimiento y Ministerio
control sobre el de Salud

114




cumplimiento de
los perfiles
establecidos

Realizar evaluacion

al talento humano Ministerio
12 | Talento humano |responsable de la de Salud
gestion de
suministros
Sistema de Establecer reportes Ministerio
13 . g . ! de Salud
informacion de informacion
Ministerio
de Salud
Seguro
Establecer Social
14 _Slstema _d,e cronograma para la Bienestar
informacion automatizacion de .
) > Social
la informacion
Fondo
Solidario
para la Salud
Sisterna de Revisar la Ministerio
15 . ! informacion de la de Salud
informacion AN
institucién
Enlistar los Ministerio
16 Seleccion medicamentos de Salud
necesarios del Seguro
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Sistema Nacional Social
de Salud Bienestar
Social
Fondo
Solidario
para la Salud
Ministerio
de Salud
Fortalecer el Seguro
funcionamiento de Social
17 Seleccién las aCt'V'.d ,ades de Bienestar
seleccion de .
: Social
medicamentos y de
insumos de salud Fondo
Solidario
para la Salud
Adoptar listados
esenciales de Ministerio
18 Seleccidn medicamentos del de Salud
sistema nacional de
salud
_ Ministerio
Necesidad de | . SGEE o | 46 Salud
19 | negociacion/ a g Seguro
adquisicion para la vgl(_)racmn Social
de suministros
Bienestar

116




Social

Fondo
Solidario
para la Salud
Necesidad de Dt_af|n|r normas Ministerio
20 negociacion/ namor_males para el de Salud
adquisicién manejo adt_acuado
de donaciones
Ministerio
de Salud
Consolidar la SS%%I:;)
Necesidad de informacion de
21 negociacion/ consumo segun las | Bienestar
adquisicion necesidades Social
institucionalidades
Fondo
Solidario
para la Salud
Consolidar la
Necesidad de informacion Ministerio
22 negociacion/ necesario de de Salud
adquisicion acuerdo a su
reporte
Realizar un reporte e
) inmediato sobfe los Ministerio
23 | Almacenamiento de Salud

defectos
administrativos y
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técnicos referentes
a los productos

Ministerio
de Salud
Efectuar un Sequro
seguimiento, Social
24 | Almacenamiento auditoria y control Bienestar
sobre el buen .
. Social
almacenamiento de
los productos Fondo
Solidario
para la Salud
Ministerio
de Salud
Seguro
Implementar Social
25 | Almacenamiento correctamente los Bienestar
procesos para una Social
adecuada gestién
Fondo
Solidario
para la Salud
Determinar las Ministerio
26 | Almacenamiento | buenas préacticas de | de Salud
almacenamiento
Dar a conocer de | Ministerio
27 | Disposicion final | manera oportuna la | de Salud
fecha de Seguro
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vencimiento de los Social
roductos .
Existentes Blene_star
Social
Fondo
Solidario
para la Salud
Ministerio
de Salud
. Seguro
Rea!lzqr un Sogcial
seguimiento,
28 | Disposicion final | auditoriay control | Bienestar
de la aplicacion de Social
las normas vigentes Fondo
Solidario
para la Salud
Ministerio
de Salud
Seguro
Verificacion y Social
29 Distribucion cumplimiento del Bienestar
cronograma de .
IR Social
distribucion
Fondo
Solidario
para la Salud
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Ministerio

de Salud
Fortalecer el Seguro
funcionamiento y Social
Promocion del dar seguimiento, .
30 . Y Bienestar
uso racional auditoria y control .
Social
sobre el uso de
medicamentos Fondo
Solidario
para la Salud
, Definir y ejecutar | Ministerio
Farmaco
31 B cronograma de de Salud
vigilancia .
trabajo
Ministerio
de Salud
) Sequro
Realizar un u
L Social
diagnostico sobre
32 Infraestructura las necesidades de Bienestar
infraestructura y Social
dotacion
Fondo
Solidario
para la Salud
Garantizar el
mantenimiento Ministerio
33 Infraestructura sobre la de Salud

conservacion
correcta de la
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calidad de
medicamentos y
demas insumos de
salud

Garantizar el
cuidado de los

recursos para el Ministerio
34 Dotacion funcionamiento de Salud
adecuado de los
servicios
farmacéuticos
Realizar un Ministerio
35 Dotacion informe sobre los de Salud

recursos fisicos

Elaborado por: Cristina Pazmifio
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6.8 Administracion

La propuesta sobre el modelo de gestion integral para la cadena de suministros de
medicamentos e insumos en el Distrito 18D01 Salud, sera administrada por el
responsable de la bodega, el mismo que posee gran responsabilidad para cumplir a
cabalidad los planes y metas en una manera estricta, supervisando cada uno de sus
procesos para que los suministros de medicamentos e insumos sean manejados
correctamente. Por consiguiente, el responsable de la administracion de la
propuesta se ve en la obligacion de dar seguimiento a la misma, con el fin de ver su
adaptacion y aceptacion, tomando en cuenta cada una de sus falencias para dar
posibles cambios durante su aplicacidn, puesto que esta propuesta es flexible y se

adapta a cualquier cambio para un mejor resultado.

6.9 Prevision de la evaluacion

Esta propuesta seré evaluada desde el principio, hasta su respectiva aplicacion, de
tal forma que permita realizar un monitoreo con el fin de ver si se cumplieron los
objetivos a cabalidad, ademas se efectuaron evaluaciones parciales con el propdsito

de justificar el cumplimiento de la propuesta.

Tabla No. 36: Prevision de la evaluacion

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

¢Para qué? Para evidenciar la efectividad de la propuesta
¢De qué personas? Pacientes y Funcionarios

_ ) Cadena de Suministros - Satisfaccion de los
¢ Sobre qué aspectos? pacientes

¢Quién? Investigadora: Cristina Paola Pazmifio Guerra
¢Cuando? Afo: 2019

¢Donde? Distrito 18D01 Salud.

¢ Cuantas veces? Dos veces

¢ Qué técnicas? Encuesta

¢Con que? Cuestionario

¢En qué situacion? Durante sus actividades.

Elaborado por: Cristina Pazmifio
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Anexo 1

EFECTOS

CATEAS

Desconocimiento de las
necesidades del Distracto v
Unidades Operativas

Deficit o excesos en los
itrventarios delas farmacias
delas Unidades Operativas

B etrasos en el degpacho
{cuello de botella) de
medicam entos e insunos a
las Unidades Operaivas

Desorgamzacion en el
abastecimiento de las
farmarias delas Unidades
Operativas

Confusiones enla enreza de
medicam efitos 0 inauM oS

PROBLEMA

Con la correcta herramienta estratézica de 1a cadena de suministros come se mejora la
satisfaccion de los pacientes en el Distrito 18 D 01 Salud

Demoras en la planificaci on
de compras

La dismbucion de m edicinas
einsumosno selahace en
base de la poblacion

Incumplimiento en la enrega
dem edicinas e insumos por
parte de los proveedores

Falta de comunicaci on para el
reabastecimierto de las
farmacias delas Unidades
Operativas

Mo existen resticoiones en
las farmacias de las Urd dades
O perativas
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Anexo 2

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL BASADA EN
METODOS CUANTITATIVOS

Encuesta dirigida al personal de farmacia del en el Distrito 18D01 Salud, de la
ciudad de Ambato

Objetivo: Recopilar informacion acerca de la cadena de suministro y la satisfaccion

del paciente

Indicaciones

Lea detenidamente el cuestionario

Marque con una X dentro del paréntesis en la respuesta que crea correcta
Cuestionario

1. ¢En la cadena de suministro de las farmacias, las compras y las ventas son

procesos que se consideran como flujo de informacion?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

2. ¢Considera usted que el presupuesto es el adecuado para que las farmacias

tengan los suministros suficientes?

Totalmente de Acuerdo ()
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Acuerdo ()

Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

3. ¢En la cadena de suministro las actividades operativas cumplen el presupuesto
establecido?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

4. ¢En la cadena de suministro la logistica cumple un papel importante en las

actividades que realizan la bodega?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

5. ¢En la cadena de suministro los flujos de materiales pueden ser simples, medios

0 complejos?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()
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6. ¢(Lamedida de eficacia es igual al resultado alcanzado sobre el resultado esperado

para evaluar la satisfaccion del paciente en las farmacias?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

7. ¢El porcentaje de personal formado es un objetivo de calidad que se cumple para

la satisfaccion del paciente en las farmacias?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

8. ¢El porcentaje de la tasa de absentismo y la rotacion de personal de farmacia son

objetivos de calidad que se deben cumplir para satisfacer al paciente?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

9. ¢ El promedio de atencion en las farmacias sirven para evaluar la satisfaccion del

paciente en los servicios de salud?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
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Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

10. ¢El adecuado funcionamiento de la cadena de suministro permite mejorar la

satisfaccion del paciente en las farmacias?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

Gracias por su colaboracion
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL BASADA EN
METODOS CUANTITATIVOS

Encuesta dirigida a los pacientes que acuden a las farmacias del en el Distrito
18D01 Salud, de la ciudad de Ambato

Objetivo: Recopilar informacion acerca de la satisfaccion del paciente
Indicaciones

Lea detenidamente el cuestionario

Marque con una X dentro del paréntesis en la respuesta que crea correcta
Cuestionario

1. ;Considera que la atencion en las farmacias es répida y eficiente?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

2. ¢Cuando usted acudio a la farmacia, encontro todas las medicinas e insumos que

le receto el médico?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
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Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

3. ¢Los medicamentos que le suministraron en la Unidad Operativa le ayudaron a

solucionar sus problemas de salud?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

4. ;Considera que el personal que atiende las farmacias se encuentran capacitados

para cumplir con esas funciones?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

5. ¢En las farmacias se brinda un servicio de calidad y con valor agregado?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

6. ¢Cuando la persona responsable de las farmacias se ausenta, considera que su

reemplazo es igual 0 mejor?
Totalmente de Acuerdo ()

Acuerdo ()
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Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

7. ¢Considera que existe una comunicacion adecuada y oportuna entre farmacias

para atender las necesidades de los pacientes?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

8. ¢El personal de farmacia mantiene una comunicacion acertada con los pacientes

para explicarles su tratamiento?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

9. ¢En los establecimientos de Salud, todos los miembros le brindaron asistencia en

alguna inquietud?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()
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10. ¢ Considera usted que fue atendido en forma amable, respetuosa y paciente?

Totalmente de Acuerdo ()
Acuerdo ()
Indeciso ()
Desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

Gracias por su colaboracion
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