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RESUMEN

Introduccidn: La Empresa Comercializadora y Distribuidora de Medicamentos garantiza a
través de sus Unidades Empresariales de Base la satisfaccion a la demanda de los
medicamentos previstos en el cuadro béasico del pais.

Objetivo: Disefiar una guia metodoldgica para la medicion de la satisfaccion de los
clientes de la Unidad Empresarial de Base Artemisa, de la Empresa Comercializadora y
Distribuidora de Medicamentos. |

Metodos: Se aplicaron las técnicas de revision bibliografica y analisis de contenido para

realizar el estudio retrospectivo-analitico del contexto nacional e internacional. Se aplicaron
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técnicas prospectivas para definir los métodos apropiados para la realizacion del proceso de
medicién de la satisfaccion del cliente, la operacionalizacion de las variables y su
interpretacion, las fuentes de informacion y los criterios de aceptacion. Para el
procesamiento de las quejas se utilizé el Diagrama de Pareto.

Resultados: Se adaptaron al contexto nacional las recomendaciones emitidas en la Norma
Espafiola UNE 66176: 2005 para establecer la secuencia de actividades para medir la
satisfaccion del cliente. La propuesta quedé sistematizada a través de una guia metodoldgica
que instruye a todas las partes interesadas sobre el procedimiento a seguir para llevar a cabo
el proceso.

Conclusiones: Con la guia metodolégica se logra homogenizar el proceso de medicién de la
satisfaccion de los clientes externos de la Empresa y su documentacion. La metodologia es
aplicable a cualquier drogueria del pais que opere de forma similar a la de Artemisa y

asegura la calidad del proceso de medicion segun criterios internacionales.

Palabras clave: medicion de la satisfaccion; cliente; drogueria.

ABSTRACT

Introduction: The Marketing and Distribution of Medicines Company (ENCOMED, by its
acronym in Spanish) ensures through its Business Basic Units the satisfaction of the
demands of medicines included in the Basic List of the country.

Objective: To design a methodological guide for the measurement of customer satisfaction
of Artemisa’s Business Basic Unit from the Marketing and Distribution of Medicines
Company.

Methods: There were used techniques of bibliographic review and content analysis to
conduct a retrospective-analytic study of national and international context. Prospective
techniques were used to define the appropriate methods for the implementation of client’s
satisfaction measuring process, the operationalization of the variables and their
interpretation, the information sources and the acceptance criteria. For processing
complaints, it was used the Pareto Chart.

Results: There were adapted to the national context the recommendations issued in the
Spanish Standard UNE 66176: 2005 to establish the sequence of activities for measuring
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customer’s satisfaction. The proposal was systematized through a methodological guide that
instructs all interested parties on the procedure to follow to carry out the process.

Conclusions: With the methodological guide, it is achieved the goal of homogenizing the
process of satisfaction measurement for external clients of the Company and its
documentation. The methodology is applicable to any drugstore in the country that operates
in a similar way to the Artemisa drugstore and it ensures the quality of the measurement

process according to international criteria.

Keywords: satisfaction’s measurement; customer; drugstore.

Recibido: 12/10/2018
Aceptado: 06/05/2019

Introduccion

La gestion de la cadena de suministro se consolida hoy como el paso superior de la gestion
logistica, donde el desarrollo de sus operadores juega un papel determinante. La Empresa
Comercializadora y Distribuidora de Medicamentos (EMCOMED) es el operador logistico
de la cadena de suministro de medicamentos en Cuba y las droguerias interactian y
materializan la satisfaccion del cliente final. EMCOMED tiene el compromiso de mejorar
continuamente su sistema de gestion, cumplir los requisitos legales y reglamentarios a

aplicar, asi como otros que la organizacién suscriba.

El desarrollo del entorno competitivo conlleva a que cada dia sea mas importante para la
empresa prestar especial atencién a sus clientes, para lo que es vital identificar, comprender

y satisfacer sus necesidades y expectativas para garantizar su viabilidad. De esta forma, se
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pueden introducir cambios adecuados en las especificaciones para mantener el maximo
grado de satisfaccion.) Ademas, la mejora e incluso el mantenimiento de la competencia de
la organizacion exigen una actividad continua para explorar y entender como van cambiando

las necesidades y expectativas de los clientes, y como evoluciona su nivel de exigencia.®?

Toda empresa que consiga el bienestar de sus clientes logra su fidelidad y mejora los
resultados del negocio, esto la diferencia de sus competidores.*® En la 1SO 9001, la
satisfaccion del cliente es un elemento clave para la gestion de la calidad, convirtiéndolo en
un objetivo de la organizacion.®” Proporcionar un servicio de alta calidad se transformé en
un arma para sobrevivir en mercados altamente competitivos. Sin embargo, muchas
empresas no cuentan con procesos adecuados para medir de la satisfaccion del cliente y
funcionan bajo la suposicién de que si no reciben quejas todo marcha a la perfeccién. Esta
consideracion resulta errénea, teniendo en cuenta que la mayoria de los clientes
insatisfechos nunca se quejan, simplemente no vuelven a adquirir el servicio o producto y

pasan a la competencia.®910:1)

EMCOMED tiene como objeto social almacenar, distribuir, transportar y comercializar de
forma mayorista los medicamentos, importados y de produccion nacional; las materias
primas; reactivos quimicos; materiales higiénicos sanitarios; alcohol y efectos médicos a
todas las instituciones cubanas de salud. La Empresa a través del control, supervision y
evaluacion de los resultados técnicos, econdmico-financieros y comerciales de sus Unidades
Empresariales de Base (UEB) asegura la satisfaccion de la demanda de los medicamentos
previstos en el cuadro basico del pais. De esta manera garantiza un adecuado abastecimiento

a las unidades de salud y el acceso de la poblacién a los medicamentos.

Esta formada por la oficina central y las UEB provinciales que prestan servicio a las
entidades del sistema de salud nacional. Cuenta con un sistema integrado de gestion, avalado
por la Oficina Nacional de Normalizacion (ONN), lo que asegura que la organizacion
cumpla los requisitos establecidos por la norma la NC ISO 9001 del 2015. Si bien el
seguimiento de la satisfaccion del cliente se realiza a través de las encuestas aplicadas a
nivel de cada drogueria, no se han establecido criterios uniformes que puedan alcanzar los

estandares reconocidos a nivel internacional.®

Se pueden realizar mediciones directas a través de las opiniones de los clientes, para conocer

si sus necesidades y expectativas han sido satisfechas. Sin embargo, se recomienda
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combinar el resultado de mediciones directas e indirectas, observando la evolucion de
indicadores relacionadas con la satisfaccion del cliente.™ El anélisis de esta informacion se
puede utilizar, ademas, para estimar la importancia relativa de cada uno de los requisitos
establecidos, incluso si existiera alguno no identificado con una influencia significativa en el

bienestar del cliente.?%

El presente trabajo tiene el objetivo de disefiar una guia metodoldgica para la medicion de la
satisfaccion de los clientes de la Unidad Empresarial de Base Artemisa de la Empresa

Comercializadora y Distribuidora de Medicamentos.

Métodos

Se realiz6 un estudio retrospectivo y analitico del contexto nacional e internacional, apoyado
en la revision bibliografica y el andlisis de contenido, sobre metodologias aplicadas para
medir la satisfaccion del cliente en el sector farmacéutico. Se consultaron revistas
electrénicas nacionales e internacionales que publican estudios relacionados con el tema
objeto de estudio, sitios web y normas de autoridades internacionales como: la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) y los Comités Técnicos de Normalizacion (CTN) de

la Asociacion Espafiola de Normalizacion (UNE).

Se adoptaron las recomendaciones generales reflejadas en la UNE 66176: 2005® y se

adaptaron a la realidad cubana, teniendo en cuenta la estructura de EMCOMED.
Se aplicaron técnicas prospectivas y analiticas con tres propositos:

— Establecer la secuencia de actividades.

— Definir los métodos apropiados para la realizacion del proceso de medicion de la

satisfaccion de los clientes externos.

— Operacionalizacion de las variables (indicadores) y su interpretacion.

Para la definicion de los indicadores se aplicé el método del incidente critico, combinado

con la tormenta de ideas. La planificacion del proceso para las mediciones indirectas se baso
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en el establecimiento del sistema de indicadores relativos al desempefio de los procesos y en
las recomendaciones de la UNE 66175: 2003.0% Se seleccionaron como elementos de
entrada al proceso de medicion indirecta, aquellos indicadores relativos a las caracteristicas
del servicio y del desempefio de los procesos, que tuvieran impacto indirecto sobre la

satisfaccion del cliente.

Se disefiaron tres indicadores indirectos asociados a criterios ponderados y categorias
cualitativas. Adicionalmente, para el indicador relativo a las quejas, se propuso aplicar el
Diagrama de Pareto para su analisis. También se establecieron las responsabilidades y

recursos necesarios (materiales y humanos) para ejecutar las mediciones.

El universo de estudio estuvo constituido por el 100 % de los clientes que reciben servicios
de la UEB Artemisa en el periodo de investigacion. Para la estimacion del tamafio de
muestra (n), en una poblacién de tamafio conocido (N), se utilizé el procedimiento que
aparece en el Anexo A de la UNE 66176: 2005.% La seleccion de los clientes se realiz6 por
el método probabilistico de muestreo aleatorio simple. Como criterio de inclusion se

consider6 un elemento indispensable, el consentimiento informado del cliente visitado.

La fuente de informacién del estudio fue la base de datos que se cred para recopilar los
resultados del cuestionario disefiado para medir la satisfaccion del cliente. La aplicacién se
disefid utilizando una plataforma NET en Visual Studio 2013. Para proporcionar una mejor
calidad gréfica se utiliz6 Windows Presentation Fundation (WPF) para el desarrollo de la
interfaz gréfica. El lenguaje utilizado por la base de datos fue C# version 4.0. Solo se le
confirié permiso al Especialista B en Gestion Comercial para la introduccion y modificacién

de los datos.

Todas las propuestas realizadas se sistematizaron a través de la confeccion de una guia

metodoldgica que incluyé la siguiente estructura:

Carétula

Glosario de términos

indice

Instrucciones para la aplicacion de la guia

Mediciones directas
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— Mediciones indirectas
— Anexos

— Bibliografia

Se confeccionaron dos registros para la recopilacion de la informacion, incluyendo aspectos
importantes como la periodicidad, los datos necesarios para la determinacién de cada
indicador y el procesamiento de los resultados. Los registros se identificaron por las letras

RMI 01 y 02 (registro para mediciones indirectas).

Resultados

La secuencia de actividades establecida para llevar a cabo el proceso de medicién de la

satisfaccion del cliente incluye:

1. Realizar la planificacion mensual de visitas post-comercializacién teniendo en cuenta los
recursos materiales y humanos disponibles, asi como el universo de estudio de modo que
en un mes se recoja la opinién del total de clientes a los que se les presta servicio en la

UEB.
2. Calcular el tamafio de muestra.
3. Seleccionar aleatoriamente los clientes a visitar.
4. Solicitar su consentimiento informado a través del modelo disefiado para tales propositos.
5. Ejecutar visitas y aplicar cuestionario.
6. Recopilar la informacién en una base de datos.
7. Cuantificar los resultados y calcular los indicadores.

8. Elaborar el modelo del cumplimiento del plan de trabajo mensual y calcular el balance de

cumplimiento (indicador BCM %).

9. Confeccionar informe de resultados.
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Para la ejecucion de visitas y la aplicacion del cuestionario (actividad 5): se disefid un
cuestionario corto, utilizando una terminologia y lenguaje de facil interpretacion para los
clientes, conformado por 11 preguntas cerradas y una abierta. A cada indicador evaluado se
le asignd una puntuacion (de 1 a 5), que se transform6 a una escala de valoracion verbal
Likert:

5: Sumamente satisfecho

4: Muy satisfecho

3: Satisfecho

2: Poco satisfecho

1: Insatisfecho

Los aspectos a evaluar y ponderar en esta escala fueron:

— Cumplimiento con el ciclo de distribucion convenido.

— Entrega de bultos conforme a los requisitos establecidos y en correspondencia con la guia

de expedicion.
— Entrega de producto solicitado y sin faltante.
— Entrega de producto sin falla de calidad.
— Facturacion sin errores.
— Cumplimiento de la cadena de frio.
— Cumplimiento del control de falta.
— Respuesta al proceso de notificaciones de quejas y a las reclamaciones.
— Rapidez de respuesta de la informacion solicitada.

— Profesionalidad y trato recibido por el personal de la Drogueria.
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Para cuantificar los resultados y calcular los indicadores (actividad 7): se propuso el calculo
de la valoracion media de satisfaccion (VMS) para procesar los resultados de las encuestas,
lo que se realiz6 para cada aspecto evaluado. Se realizo la sumatoria de todas las respuestas
por indicador, las que se dividieron entre el total de encuestados como se expresa en la

formula 1.

(nx1) + (nx2) + (nx3) + (nx4) + (nx5)

t 1)

VMS por aspecto evaluado =

Donde:

n: cantidad de clientes que responden con una calificacion determinada (de 1 a 5).

t: total de personas encuestadas.

Este indice se debe determinar por cada aspecto evaluado y en general, para cada cliente (t).
Ademas, se calcula el VMS global, promediando los VMS de los indicadores individuales
obtenidos por cada cliente en el periodo completo (seis meses), como se expresa en la

siguiente férmula:

: VMS indicador

VMS global = Z n
@

El resultado obtenido de VMS global se compard con los siguientes criterios:

4,01 — 5,00: sumamente satisfecho,
3,01 — 4,00: muy satisfecho,

2,01 — 3,00: satisfecho,

1,01 — 2,00: poco satisfecho,

< 1,00: nada satisfecho.
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Con los resultados de la VMS (nivel de satisfaccion) y conociendo la importancia de los
atributos identificados en la satisfaccion global, se realizé una clasificacion para su analisis
de acuerdo a la matriz de clasificacion; siguiendo las recomendaciones propuesta en la Guia
para la medicion, seguimiento y analisis de la satisfaccion del cliente.) La que abarcé las

siguientes zonas:

Zona 1: atributos para los que el cliente manifiesta una baja satisfaccion y cuya mejora
tendria un escaso impacto en la satisfaccién global (cuadrante 1).

Zona 2: atributos bien valorados por el cliente, pero su importancia para mejorar la
satisfaccion global es reducida (cuadrante 2).

Zona 3: atributos bien valorados por el cliente y con una alta importancia para aumentar la

satisfaccion global (cuadrante 3).

Zona 4: atributos que obtienen una escasa valoracion por parte del cliente, pero que tienen

una alta importancia para aumentar la satisfaccion global (cuadrante 4).

La clasificacion a partir de la matriz permite establecer prioridades en cuanto a las acciones
de mejora para aquellos resultados con VMS ubicado en el cuadrante 4. Una vez ejecutadas
0 no las visitas planificadas en el mes, los resultados se registran en un modelo del
cumplimiento del plan de trabajo mensual, en el que se incluyé el indicador Balance de
Cumplimiento de la Medicion (BCM), que se calcul6 con la siguiente formula:

Clientes visitados
BCM (%) = ( )

Clientes a visitar

(3)

Los resultados se comparan teniendo en cuenta 4 criterios:

> 90 %: excelente,
80 — 89 %: hien,
70 — 79%: regular,

<69 %: mal.

10
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Cuando se obtienen calificaciones < 69 % se deben aplicar acciones correctivas en el menor
plazo posible. Si las puntuaciones caen en la categoria de bien, se trabaja en la identificacion
de las causas de incumplimiento para su mejora a mediano plazo y si la calificacion fuera de
excelente, no se priorizan ni esfuerzos ni recursos en la organizacién para mejorar las
deficiencias, prestando atencion priorizada a otros aspectos que causen mayor insatisfaccion
en los clientes. En este Gltimo caso, solo se reflejan los resultados en el informe, siempre
que se cuente con la autorizacion de los clientes para que la empresa haga uso de la

informacion.
Los indicadores para la medicién indirecta de la satisfaccion del cliente fueron:

— total de quejas recibidas en el semestre (Q),
— porcentaje de reclamaciones recibidas (R),

— costo de las devoluciones (D).

En los Cuadros 1, 2 y 3 se reflejan todos los aspectos necesarios para el célculo e
interpretacion de los indicadores, a partir del formato recomendado para la confeccién de la
guia metodoldgica para llevar a cabo la medicidn de la satisfaccion del cliente de la empresa

EMCOMED. Estos aspectos fueron:

— Nombre del indicador.

— Obijetivo: se describe brevemente el proposito de su evaluacion en funcién del alcance de

la magnitud a medir.

— Tipo: el indicador se clasifica segun la magnitud a medir en directo, relativo, agregado,

ponderado 0 mixto.

— Fuente: se identifica el origen de los datos utilizados con referencia a los documentos
establecidos en el caso que proceda, o se indica la consulta en la seccion de anexos de la

guia del modelo disefiado para la recoleccion de la informacion.

— Meétodo: se establece si el andlisis se realiza de forma prospectiva o retrospectiva.

11
(G ev-rc | Esta obra esta bajo una licencia https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.es ES



https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.es_ES

Revista Cubana de Farmacia. 2019;52(2):e299

Responsable: se identifica a la persona responsable de realizar las mediciones indirectas

de la satisfaccion del cliente, segln su cargo en cada UEB.

Frecuencia: se propone el intervalo de tiempo minimo para evaluar el indicador.
Célculos: se plantea la ecuacion para la determinacion del indicador.

Criterios de aceptacion/ acciones: se especifican los rangos de puntuacién (cuantitativa) que

se relacionan con las categorias (cualitativas) y a su vez se relaciona con el tipo de accion

recomendada en cada caso (reconocimiento, preventiva, correctiva).

Cuadro 1- Informacién relativa al indicador cantidad de quejas

Nombre
Objetivo

Tipo

Fuente
Método
Responsable
Frecuencia

Calculo

Criterios
de aceptacion/
/acciones:

Quejas
Determinar la eficacia del servicio brindado y medir
la satisfaccion de los usuarios

Directo
Guia para la implantacidn de sistema de indicadores
Retrospectivo

Especialista B en gestion comercial

Mensual
Acumulado
Calificacion e .,
o Calificacién Accion
cuantitativa L
. cualitativa recomendada
del valor obtenido
<1,00 Mal Accibn correctiva
1,01-1,99 Regular Accién correctiva
. Accién
2,00-2,99 Bien .
preventiva
>3,00 Excelente Reconocimiento

El indicador de porcentaje de reclamaciones recibidas brindé informacion de los fallos que

ocurrieron durante el proceso de distribucion que conllevo a reclamaciones. Este indicador esta
directamente relacionado con la satisfaccion global (Cuadro 2).

12
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La informacién relativa al costo de las devoluciones resulté de vital importancia para la
organizacion por los dafios econdmicos que produce. La reducciéon en el valor de este
indicador estd directamente relacionada con un mayor grado de satisfaccion global de los
clientes con el servicio brindado (Cuadro 3).

Cuadro 2 - Informacion relativa al indicador porcentaje de reclamaciones recibidas

Nombre Porcentaje de reclamaciones recibidas (% R)
. Cuantificar el porciento que representan las reclamaciones de facturas
Objetivo L . . .
recibidas en el periodo de estudio respecto al total de facturas emitidas.
Tipo Relativo
Fuente Guia para la implantacion de sistema de indicadores
Método Retrospectivo
Responsable Especialista B en Gestién Comercial
Frecuencia Semestral
3 Facturas reclamadas
Caélculo %R = ( T — ) 00
acturas emitidas
Calificacion e
- Calificacion L
cuantitativa o Accion recomendada
L ., . cualitativa
Criterios de aceptacion/ del valor obtenido
/acciones: >31 % Mal Accion correctiva
21 -30% Regular Accion correctiva
11-20% Bien Accion preventiva
<10% Excelente Reconocimiento
Cuadro 3 - Informacion relativa al costo de las devoluciones
Nombre Costo de las devoluciones (D)
Objetivo Determinar el impacto econémico asociado a las devoluciones
Tipo Agregado
Fuente Guia para la implantacion de sistema de indicadores
Método Retrospectivo
Responsable Especialista B en Gestién Comercial
Frecuencia Mensual
n
Célculo D= n[(precio de costo n) + 0,15(precio de costo de n)]
i=1

13
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Calificacién e,
L Calificacion .,
cuantitativa cualitativa Accion recomendada
Criterios de aceptacién/ del valor obtenido
/acciones: <1,00 Mal Accion correctiva
1,01-1,99 Regular Accién correctiva
2,00 - 2,99 Bien Accion preventiva
>3,00 Excelente Reconocimiento
Discusién

Para la identificacion de la poblacion de clientes que representa el universo de estudio en
cada caso, se debe tener en cuenta la cantidad de clientes totales a los que se les brinda el
servicio. A pesar de que sus origenes sean diversos, hospitales, policlinicos, farmacias y
centros dispensariales, no es obligatorio estratificar la poblacion porque sus necesidades son
analogas, por lo que queda a eleccion de cada UEB. Este analisis es valido para el contexto
nacional, porque el origen de los clientes y sus intereses varian en dependencia de las
caracteristicas de los mecanismos de distribucion establecidos para los medicamentos y

otros productos de interés para la salud.®

Se debe realizar la solicitud de su consentimiento de participacion voluntaria a todos los
clientes incluidos en el anélisis, para garantizar el cumplimiento de los aspectos éticos
establecidos.) Un elemento fundamental que se refleja explicitamente en las instrucciones
para la aplicacion de la guia, es la importancia de contactar previamente a los clientes que
seran encuestados, para informarles sobre el objetivo del proceso de medicion. A través del
intercambio se debe escoger el momento y lugar adecuado para la aplicacion del
cuestionario durante la inspeccion. De esta forma se garantiza la fiabilidad de los resultados,

sin que medien presiones de tiempo o de otra indole.

Para la generacion de los aspectos que se evaluan en el cuestionario, se tiene que tener en
cuenta como esenciales las dimensiones de calidad del servicio y la informacion relevante
sobre articulos de satisfaccién. Las preguntas cerradas tienen la ventaja de que son
facilmente procesadas, sin embargo, en las abiertas se puede obtener una mayor cantidad de
informacion a partir de la percepcion del cliente, que en muchas ocasiones es relevante para

identificar oportunidades de mejora del servicio que se ofrece.
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La posibilidad de ponderar en una escala numerica la percepcion del cliente puede reducir la
subjetividad asociada a una informacion que realmente es cualitativa, pero implica un
consenso que tiene que ser previamente establecido e informado a los participantes. Por esta
razon se decide incluir un comentario al respecto en las instrucciones para aplicar la guia

metodoldgica.

El célculo de la VValoracion Media de Satisfaccion (VMS) por cada aspecto evaluado permite
a la organizacién priorizar las acciones de mejora en funcion de las deficiencias detectadas
en cada periodo. No obstante, el uso de la matriz de clasificacion garantiza la priorizacién de
los recursos hacia aquellos aspectos de mayor impacto en la satisfaccion global, que reciben
las menores calificaciones a partir de la percepcién de los clientes. Por lo que se recomienda
combinar ambas formas de ponderacion. Ademas, la posibilidad de reflejar los datos de la
VMS por cada cliente garantiza la realizacion de seguimientos a las acciones de mejora que
estd implementando la organizacién en cada momento. Esto constituye un criterio adicional
para confirmar o no la efectividad de las acciones de mejora desde la perspectiva de los

clientes.

Cuando el indicador se analiza de forma global (ejemplo, por semestre) se cuenta con un
criterio mas general sobre el nivel de satisfaccion alcanzado por la muestra de clientes,
incluida en cada etapa de medicion, lo que es Gtil para analizar tendencias en periodos largos
de tiempo. La desventaja de solo utilizar la VMS global radica en que se dificulta la
estratificacion por aspecto evaluado o por cliente, impidiendo identificar de manera méas
precisa las posibles causas de su insatisfaccion. Estos analisis sugieren la importancia de
reflejar en los informes todas las posibilidades.

En el plan de trabajo mensual se planifican las inspecciones poscomercializacion, de manera
que en cada semestre se visite el total de la muestra calculada, para lo que es muy importante
definir los recursos humanos y materiales disponibles. Una planificacion deficiente afecta el
cumplimiento del indicador Balance de cumplimiento (BC %), que depende de las
posibilidades reales de ejecucion de las visitas en funcion de los recursos disponibles. La
seleccién de un indicador relativo expresado como porcentaje, tiene la ventaja de permitir la
comparacion entre los diferentes meses de un determinado periodo, mostrando las
tendencias de las inspecciones poscomercializacion. Esto minimiza el riesgo de sobrevalorar
0 subvalorar la actividad, ya que se refleja el nivel de cumplimiento alcanzado

independientemente de la cantidad de visitas planificadas, lo que puede variar por mes.
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Con el propdsito de garantizar la trazabilidad de la informacion relativa a las inspecciones de
poscomercializacion mensuales se incluyen los datos que identifican a las personas
encargadas de realizar la inspeccion (nombre y apellidos), la fecha (mes y afio) y los datos
de los clientes que conforman la muestra (nombre y apellidos, especialidad o cargo, unidad
y municipio).

Como parte de los indicadores indirectos se priorizan las quejas y reclamaciones que
Rodriguez y otros® reconocen como aspectos relevantes del control de
poscomercializacion. Ademas, se deben evaluar los costos de las devoluciones, teniendo
en cuenta que este indicador impacta negativamente en los indicadores econdémicos de la
empresa. Existe una estrecha relacion entre el caracter economico de la calidad y los costos
de no calidad de una organizacion.

Para las quejas, se registran las fechas en que se efecttan, durante el periodo de tiempo
analizado. Para lo que se deben informar todas las incidencias que notifican los clientes,
segun las siguientes causas:

— faltante de origen,

— faltante de despacho,

— fallas de calidad,

— rotura,

— vencimiento a consignacion,
— errores de distribucion,

— errores en el sistema de pedido.

Se debe aplicar un indicador directo, analizado de forma retrospectiva, con el objetivo de
relacionar la cantidad de quejas, con su motivo. De esta manera, procesar la informacion a
través del Diagrama de Pareto, lo que permite determinar las principales causas que
originan las quejas emitidas en cada etapa. La principal utilidad de esta herramienta es
priorizar acciones de mejora, teniendo en cuenta que aproximadamente el 80 % de los
problemas se debe solo al 20 % de las causas.*® Si en general, se recomienda el uso de

indicadores relativos para establecer comparaciones entre diferentes momentos de un
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proyecto de mejora o seguimiento, en el caso particular de las quejas esto se soluciona al
emplear el Diagrama de Pareto. Debido a que, para la organizacién gréafica de los datos,
previamente se deben calcular las frecuencias relativas que establecen como requisito fijar

un periodo de tiempo.

Para las reclamaciones, indicador relativo, se debe realizar el analisis retrospectivo de forma
semestral. Tanto para quejas, como para reclamaciones, un periodo de tiempo inferior no
permite realizar un andlisis estadistico de los datos, por la baja incidencia que tienen estos

indicadores en el servicio ofertado por la empresa EMCOMED.

Los costos se determinan a partir del precio mayorista de los productos devueltos a la entidad,
teniendo en cuenta el precio de venta del producto a las instituciones de salud aprobado por el
Ministerio de Finanzas y Precios de Cuba. Segun la forma de célculo se clasifica como
indicador agregado, ya que se suman los mismos términos de cada producto devuelto. Las
devoluciones se pueden originar, fundamentalmente, por fallos internos de la organizacion

como rotura del producto entregado durante la transportacién y por errores en facturacion.

Cada organizacion debe determinar y establecer los métodos para realizar el seguimiento de
la satisfaccion de sus clientes. La elaboracion de la guia metodoldgica que sigue las pautas
de la norma espafiola UNE 66176: 2005,Y) proporciona una orientacion para la medicion
eficaz del grado de satisfaccion en que los clientes perciben que se cumplen sus necesidades
y expectativas, ajustado al contexto cubano. A partir de la revision bibliogréfica realizada,
no existe en el pais otra metodologia disefiada con propdsitos similares, que cumpla los
estandares internacionales y que oriente a las organizaciones encargadas de la distribucién

de medicamentos hacia la mejora continua basada en la satisfaccion global de sus clientes.

Se puede concluir que a partir de la guia metodologica disefiada se homogenizan los diferentes
criterios existentes en las UEB de EMCOMED para la medicién de la satisfaccion de los
clientes externos y la documentacion de este proceso, siendo la propuesta de inestimable
ayuda para su posterior implementacion en otras UEB del pais. Esta guia tiene la ventaja de
orientar hacia un correcto proceso de medicion de la satisfaccion del cliente, asi como a la
mejora continua de la organizacién. Es aplicable a cualquier drogueria del pais que opere de
forma similar a la drogueria Artemisa. Ademas, proporciona las herramientas necesarias para

gestionar y procesar los datos en correspondencia con las tendencias internacionales.
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