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ANALISIS DE LA CADENA DE SUMINISTRO DE LA DROGUERIA LA ECONOMIA
SUCURSAL MOMPOS, BOLIVAR

Resumen

En la presente investigacion se realizo un andlisis de la cadena de suministro de la
Drogueria la Economia sucursal Mompds ubicada en la Cra 3 Num 17-20, dicha investigacion se
llevé a cabo en tres etapas, la cual en la primera se llevo a cabo una investigacion documental
donde se consultd conceptos asociados a la Administracion de la cadena de suministro (SCM) y
como esta funciona en las droguerias comerciarles de Colombia.

La segunda etapa consistio en una investigacion de tipo Cuasi-Experimental donde se
recolecto6 informacién relacionada a la SCM de la drogueria mencionada anteriormente. Para la
recoleccion de la informacion se efectud una entrevista con el sefior Rafael Pefia en la instalacion
de la drogueria, se observé las condiciones de la instalacion y se aplicé una encuesta a una
muestra de 278 clientes para conocer su satisfaccion con el servicio recibido. Los datos
obtenidos de la encuesta fueron analizados mediante el software Microsoft Excel y se obtuvo que
el 91% del 100% de los clientes consideran que van a seguir adquiriendo el servicio, un 5% del
100% de los clientes no lo saben, un 5% de los clientes manifestaron que no es probable que
regresen a la drogueria 'y 1% del 100% de los clientes mencionaron que es improbable que
acudan a la drogueria de nuevo.

En la dltima etapa se hizo un analisis de toda la informacion recolectada, donde se
procedio a realizar el disefio del proceso llevado a cabo en la SCM de la drogueria la Economia
sucursal Mompés a la vez se analiz6 cada una de las fases involucradas en la cadena de

suministro mediante el Diagrama de Ishikawa, obteniendo como resultado que la cadena de
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suministro de la drogueria es eficiente, aunque se puede optimizar ain mas al hacer un anélisis iX
detallado de los productos que alguna vez se agotaron con la ayuda el sistema EPOS para asi
suplir las necesidades de un nimero mayor de clientes.

Palabras clave: Proveedores, Instalaciones, Productos, Clientes, Satisfaccion al cliente.

Abstract

In the present investigation carried out an analysis of the supply chain of the Drogueria la
Economia Mompds branch located at Cra 3 Num 17-20, this investigation was realized in three
stages, which in the first one a documentary investigation was carried off where concepts
associated with Supply Chain Management (SCM) were consulted and how it works in
commercial drug stores in Colombia.

The second stage consisted of a Quasi-Experimental investigation where information
related to the SCM of the aforementioned drugstore was collected. To collect the information, an
interview was conducted with Mr. Rafael Pefia at the drugstore facility, the conditions of the
facility were observed, and a survey was applied to a sample of 278 clients to find out their
satisfaction with the service received. The data obtained from the survey were analyzed using
Microsoft Excel software and it was found that 91% of 100% of customers consider that they
will continue to purchase the service, 5% of 100% of customers do not know it, 5 % of the
clients stated that they are not likely to return to the drugstore and 1% of 100% of the clients
mentioned that they are unlikely to go to the drugstore again.

In the last stage, an analysis of all the information collected was made, where the design
of the process carried out in the SCM of the Drogueria La Economia Mompos branch was
carried out, at the same time, each of the phases involved in the chain was analyzed. supply

through the Ishikawa Diagram, obtaining as a result that the supply chain of the drugstore is
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efficient, although it can be further optimized by making a detailed analysis of the products that X

were once exhausted with the help of the EPOS system to supply the needs of a larger number of

customers

Keywords: Suppliers, Facilities, Products, Clients, Customer satisfaction.
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1. Introduccion

El mercado farmacéutico en Colombia se caracteriza por tener una estructura
escalonada, que va desde la produccion de medicamentos hasta su distribucion y
consumo en hospitales, EPS, IPS, droguerias, farmacias y consumidor final (Rubiela,
2010). Se estima que en Colombia hay unas 20.000 droguerias, de las cuales 2.500 hacen
parte de las cadenas (Revista Portafolio, 2017).

La Drogueria la Economia hace parte de las 2.500 cadenas en el pais con mas de
260 sucursales. Una de estas sucursales con 30 afios en el comercio es la de Mompos, la
cual se encuentra ubicada en la Cra 3 Num 17-20, con actividad principal de venta
minorista de medicamentos, productos de higiene personal, cuidado del bebé y
cosméticos entre otros, con el compromiso principal la salud y el bienestar de sus clientes
(Drogueria la Economia, 2021).

Una buena gestion de la cadena de suministro garantiza la satisfaccion de los
clientes y el éxito de la empresa, motivo importante para analizar el funcionamiento de la
cadena de suministro de la Drogueria la Economia sucursal Mompos, Bolivar. Acorde a
lo anterior, es clave en la siguiente monografia aplicar una prudente investigacion para
analizar la cadena de suministro de la drogueria mencionada. Dicho andlisis se efectuara
con el desarrollo de tres etapas, la primera etapa se hara una investigacion documental
sobre conceptos importantes de la gestion de la cadena de suministro y también una
revision de como es el funcionamiento de la cadena de suministro en las droguerias en
Colombia; Posterior a la primera etapa se llevara a cabo una investigacion cuasi-

experimental de la cadena de suministro de la Drogueria la Economia sucursal Mompds



mediante entrevista con el encargado de la sucursal, observacién de la instalacion y la
aplicacion de una encuesta dirigida a una muestra de los clientes de la drogueria para
conocer su satisfaccion con el servicio en general y por ultimo, en la tercera etapa se
revisara la informacion obtenida en las dos primeras etapas para llevar a cabo un analisis
para identificar aspectos positivos y negativos de la Administracion de la cadena de
suministro. Los aspectos negativos identificados se examinaran con la ayuda del
diagrama de Ishikawa para asi conocer las causas que originan la problematica y
proponer mejora que permita tener un mayor desempefio en la administracion de la

cadena de suministro.
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2. Resultados

2.1.  Fase 1: Investigacion Documental

En esta fase se procede a realizar una investigacion documental con el fin de
conocer conceptos y bases tedricas que sirvan de apoyo en la investigacion.
2.1.1. Administracion De La Cadena De Suministro

Una de las areas donde se presenta los mayores avances es la administracion de la
cadena de suministro (SCM por sus siglas en inglés) (GUTIERREZ, 2006). La cadena de
suministro es la agrupacion de empresas como los proveedores, fabricantes,
distribuidores y vendedores mayoristas o detallistas, coordinados para poner en
disposicién un producto o servicio a sus clientes con el menor costo y lograr satisfacer los
requerimientos de los clientes (Simichi, et al, 2000, citado por Elias et al., 2002.).

Aungue hay muchos autores que definen la Administracion de la cadena de
suministro con otros conceptos, se tomd la definicién dada por Simichi, et al, debido a
que brinda una mayor compresion de esta misma, es decir, nos permite identificar cuales
son los principales involucrados en una cadena de suministro, como deben comportarse
entre ellos y el fin que deben buscar que es la satisfaccion del cliente cuando adquiera
uno de sus producto o servicios. Ademas, esta definicidn nos ayudara en el momento de
hacer el respectivo analisis de la cadena de suministro de la drogueria para la
identificacion de las empresas involucradas, saber si se encuentran coordinadas y si

buscan satisfacer al consumidor final.
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2.1.1.1. Etapas de la cadena de suministro

Una cadena de suministros es dinamica e implica un flujo constante de
informacion, productos y fondos entre las diferentes etapas. Una cadena de suministro
tipica puede incluir varias etapas o involucrados, como los clientes, los detallistas, los
mayoristas, los distribuidores, los fabricantes y los proveedores (Chopra, 2020). Para una
mayor compresion de este concepto, en la llustracion 1 se representa los involucrados de

una cadena de suministro y como debe ser la secuencia entre ellos.

Proveedor Fabrica Distribuidor Minorista Consumidor

Materiales - Informacién - Recursos - Pagos - Servicios - Productos

llustracién 1. Cadena de suministro
Fuente: Radl Sejzer, 2019.

En la mayoria de las empresas no se tiene una representacion de la cadena de
suministro como se muestra en la llustracion 1, ya que existen muchas cadenas de
suministro en que un involucrado puede participar en varias etapas y esto se le conoce
como red de suministro (Chopra, 2020). En base a lo anterior, se procede a representar

en la llustracion 2 las etapas de una red de suministro.
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Proveedor Fabricante Cliente

—X)— —Xb Distribuidor |—»| Detallista —Xb-
Proveedor ] Fabricante | Distribuidor [—| Detallista > Cliente
X Fabricante & Distribuidor Detallista —Xb

Proveedor Cliente

llustracion 2: Red de suministro

Fuente: (Chopra, 2008)

En la lHustracion 2 vemos como “Proveedor” participa en las etapas “Fabricante”,
“Distribuidor y “Detallista”. También se observa que “Fabricante participa en las etapas
“Distribuidor”, Detallista y “Cliente” y asi sucesivamente para las demas etapas segun
indique las respectivas flechas. A lo anterior se le da el nombre red de suministro.

En una cadena de suministro y en una red de suministro se tienen las mismas
etapas e involucrados, a diferencia del nimero de veces que se relacionan entre si las
diferentes etapas, ya que en una cadena de suministro un involucrado participa solamente
en una etapa, mientras que en una red de suministro participa en varias etapas.

Al saber que tanto en una red de suministro y en una cadena de suministro existen
las mismas etapas, es importante conocer la definicion de cada una de estas etapas para
comprender aun mas el funcionamiento de la cadena de suministro de una empresa.

2.1.1.1.1. Proveedor.

Es la etapa en que a las empresas proveedoras se le compra o adquiere materias

primas, insumos y soluciones complejas para llevar a cabo todas las operaciones
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inherentes del proceso de fabricacion o produccion (Bowersox et al., 2007 citado por
Bernardo et al., n.d.).

2.1.1.1.2. Fabricacion.

Es la etapa donde se transforman las materias primas en productos terminados. La
cadena de suministro busca determinar los procesos que existe entre esta etapa y la etapa
de abastecimiento y posteriormente la de distribuidores para asi establecer los medios que
permitan tener un control de la cadena de suministro (Cala, 2005 citado por Bernardo et
al., n.d.).

2.1.1.1.3. Distribuidor.

La funcidn principal de esta etapa es que los productos terminados lleguen al
consumidor atreves de una red de distribuidores, almacenes y comercios minoristas, es
decir, transportar los productos hasta el destino acordado y el medio acordado entre
proveedor y cliente (Diaz et al., 2008 citado por Bernardo et al., n.d.).

2.1.1.1.4. Detallista.

Son los encargados de poner en disposicion los productos a los consumidores.
Son los que durante décadas han ostentado los fabricantes (Lambin 1995 citado por
Mejias et al., 2001).

2.1.1.15. Cliente.

Es una persona o entidad que adquiere bienes o servicios ofertados por el
productor o el proveedor, es decir, que un cliente es aquel que compra uno 0 mas

productos o servicios a una empresa (Juran J. 2007 citado por Bernardo et al., n.d.).
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Al definir las etapas que conforman una cadena de suministro, se mencioné que
esta es dindmica. Al pasar el tiempo, se generen nuevas representaciones de una cadena
de abastecimiento y una de esas nuevas representaciones es la que ha traido consigo la

revolucion industrial 4.0, representada en la llustracion 3 (Calatayud & Kat, 2019).

PROVEEDORES . . CANALESDE |
T e

s ¥ ¥

§  Logistica oL Logistica G

q entrante T saliente ﬂ

AR N R R A R A AR N AN NN ]

TAVHL HOAIWNSHNO3

llustracién 3. cadena de suministro 4.0
Fuente: Calatayud & Kat, 2019

Comparando las representaciones de las cadenas de suministro mostradas en la
llustracién 2 e llustracion 3, vemos que en la definicion dada por Calatayud & Kat,
2019, se representa de mejor forma una cadena de suministro, ya que en esta se tiene en
cuenta los proveedores de los proveedores y también se considera uno de los nuevos
canales de distribucion que ha tenido bastante auge con el avance de la tecnologia y son
las plataformas electrénicas, donde cada dia se comercializan mayor namero de
productos.

Por otra parte, hay que considerar que las cadenas de suministros varian segun las
actividades de las empresas debido en que todas las empresas no se llevan a cabo en su
totalidad la representacion de la llustracion 3, es decir, no se da el cumplimientos de

todas las etapas de la cadena de suministro por motivo a que esta varia segun el sector en
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8
que se clasifiquen las empresas. Para las empresas industriales (actividad transformadora)
las principales funciones basicas que se llevan a cabo son la de abastecimiento de
materias primas y otros materiales, transformacion de los materiales en productos
terminados, distribucion y venta de los productos fabricados, mientras que en las
empresas comerciales las funciones que se realizan son de abastecimiento y distribucion
0 venta segun sea la empresa mayorista o detallista y, para las empresas de servicios sus
funciones se centran en satisfacer las necesidades de los clientes siendo intangible su
servicio (Romero, 2009).

La clasificacion de las empresas es importante al momento de disefiar y de
realizar el andlisis de la SCM de la drogueria bajo estudio porque va a permitir que se
tenga una visién general de las funciones principales para proceder a esquematizar su

cadena de suministro y analizarla.

2.1.1.2. Objetivo de una cadena de suministro

El objetivo de toda cadena de suministro es maximizar el valor total generado. El
célculo de este valor se obtiene mediante la diferencia del valor que el cliente paga por el
producto final y los costos que incurren en todas las actividades de poner en disposicion
dicho producto al cliente (Chopra, 2020).

Gran porcentaje de los gastos que tiene una empresa se debe a las actividades
operacionales de la cadena de suministro, por ende, siempre se debe buscar minimizar
estos gastos para brindar un menor precio de los productos a los consumidores para asi
atraer nuevos clientes y ser mas competitivo en el mercado. Segin Chopra, 2020, existen

cuatro componentes claves en el desempefio de la cadena de suministros y son:
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» Las instalaciones: Son los lugares donde los productos son almacenados o
producidos. Es importante que las instalaciones cumplan con las capacidades,
ubicacion y flexibilidad para satisfacer las demandas del cliente.

> Inventarios: Son todas las materias primas, productos en proceso o productos
terminados que hay en una instalacion.

> Transporte: Es el traslado de inventarios de un punto de la cadena a otro.

» Informacion: Consiste en la recoleccion y analisis de datos de los tres
componentes mencionados y de los consumidores, a través de toda la cadena.
2.1.1.3. Los cuatros arquetipos de cadenas de suministro
Para lograr el objetivo de toda cadena de suministro, es importante que las

empresas involucradas conozcan cual es el arquetipo de su cadena de suministro para asi
buscar estrategias que les permitan maximizarlas. Segin Cannella et al., 2010, los

diferentes arquetipos de la cadena de suministro son:

2.1.1.3.1. Tradicional.

En esta cadena de suministro cada integrante busca incrementar sus objetivos
locales tomando decisiones independientes a los demaés integrantes. Para realizar el
pronostico de la demanda, el proveedor se basa en los pedidos de los minoristas debido a
la falta de informacion sobre la demanda real que genera los clientes finales, ocasionando
asi la perdida en la creacion de valor para el cliente final (Cannella et al., 2010).

Ademas, esta estructura también se caracteriza por el conjunto de retrasos que hay

presentes en el proceso de pedido-entrega de productos y el retraso en el flujo de
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informacidn entre minorista y proveedor. Dichos retrasos conllevan a generar relaciones
asincronas y descoordinacion en la cadena de suministro (Cannella et al., 2010).
Para una mayor compresion de este tipo de cadena de suministro, a continuacion,

en la llustracion 4 se representa este arquetipo.

Pa—— |

Proveedor

Minorista

j’:

llustracién 4. Cadena tradicional.
Fuente: (Cannella et al., 2010)

2.1.1.3.2. A informacion compartida.

Configuracion logistica no centralizada en la que cada integrante realiza los
pedidos de manera individual. El flujo de productos en toda la cadena mejora porque
todos los integrantes acceden a la informacién de la demanda del mercado y la utilizan
para calcular la cantidad a pedir (Cannella et al., 2010).

Cuando los integrantes se comparten informacion sobre las ventas, se puede
minimizar la variacion de las 6rdenes de hasta el 20% (Kelepouris et al., 2008), se
disminuyen los costes de almacenamientos y de servicio al cliente de entre el 8% y el
19% (Hosoda y Disney, 2006) con respecto a la cadena tradicional. En la llustracién 5 se

representa como funciona este tipo de cadena de suministro.
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3—_

o— i
- | P

lHustracion 5: Cadena a informacién compartida

Fuente: (Cannella et al., 2010)

2.1.1.3.3. Con pedido gestionado por el proveedor.

Estructura logistica centralizada en la que el proveedor determina la cantidad
pedida por el minorista. El proveedor genera su propio pedido y el pedido del minorita
segun la informacion accedida en el nivel de inventario de ambos (Cannella et al., 2010)..

La ventaja de esta estructura consiste en dejar que los integrantes supremos de la
cadena tomen la decision para asi simplificar la gestion del proceso de produccion-
distribucion, reducir los costes transaccionales y llegar a obtener economias en gran
proporcién (Cannella et al., 2010). En la llustracion 6 se representa como funciona este

tipo de cadena de suministro.

% Minorista

lustracion 6. Cadena con pedido gestionado por el proveedor
Fuente: (Cannella et al., 2010)

Andlisis de la cadena de suministro de la drogueria La Economia sucursal Mompés, Bolivar.



12

1.1.1.3.4. Sincronizada.

Configuracion logistica centralizada en la que todos los integrantes realizan
pedidos de forma coordinada. Los integrantes se comparten informacién en tiempo real
de la cantidad del inventario, productos en transito y la demanda. El proveedor emite las
ordenes de produccidn segun este la demanda del mercado y considera todos los
inventarios de la cadena como un Unico inventario (Cannella et al., 2010). En la

llustracidn 7 se representa como funciona este tipo de cadena de suministro.

Minorista Proveedor

X

lustracién 7. Cadena sincronizada
Fuente: (Cannella et al., 2010)

Segun el arquetipo que se tenga en la cadena de suministro, asi sera el desempefio
de esta misma. Por tal se considera importante estas definiciones dada de los diferentes
arquetipos porque va a permitir identificar cual de estos arquetipos se maneja en la
cadena de suministro de la drogueria la Economia, brindando mayor informacion para un
mejor andlisis detallado, considerado la relacion que tenga con el proveedor o
proveedores.

2.1.2. Droguerias Comerciales En Colombia
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13
La drogueria es el establecimiento farmacéutico que se dedica al comercio al por
menor de productos de varias categorias como medicamentos alopaticos, homeopaticos,
fitoterapéuticos, productos de higiene personal, cuidado del bebé y cosméticos, con el
propdsito de aportar una mejor salud a sus clientes (Ministerio de salud y Proteccion

social Republica de Colombia, 2012).

2.1.2.1. Cadena de suministro de las droguerias comerciales en
Colombia.

Las principales actividades que se llevan a cabo en las droguerias comerciales de
Colombia son relacionadas con los procesos de Recepcién y almacenamiento y Venta
(Min. Proteccidn social, 2005, citado por Rubiela, 2010). Con base en el concepto y en la
informacidn que sirve de guia, se procede a disefiar el funcionamiento de la SCM como

se muestra en la llustracion 8.

PROVEEDOR -

CLIENTE

RECEPCION Y
PROVIZEDOIR ALMACENAMIENTO CLIENTE

PROVEEDOR |, CLIENTE

\_

llustracion 8. Cadena de suministro de droguerias comerciales
Fuente: Elaboracion propia.
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Tal como se representa en la llustracion 8, podemos observar que una drogueria
puede adquirir sus productos de varios proveedores, proveedores que pueden ir
directamente desde los laboratorios productores de medicamentos, los depdsitos de
drogas y las farmacias. La drogueria puede abastecerse al mismo tiempo de los
proveedores mencionados para asi prestar el servicio de venta a los diferentes clientes.

Para una mayor compresion de la SCM de una drogueria comercial, se define el
concepto y las actividades principales de las etapas de proveedor, recepcion y
almacenamiento y cliente.

2.1.2.1.1. Proveedor.

Esta etapa consta de realizar la orden de compra de los productos al proveedor
(empresa), estos proveedores pueden ser los laboratorios, farmacias o los Depositos de
drogas. Esta orden de compra consta de las especificaciones del producto solicitado y la
cantidad del mismo como del valor monetario (ARCILA et al., 2005).

e Laboratorios: son las entidades encargadas de realizar investigaciones para
producir un producto. También se encargan de formular medicamentos sélidos y
liquidos, de hacerle el control de calidad y de envasar y empacarlos (Garcia &
Llano, 2014).

e Depdsitos de Drogas: Instalaciones dedicadas a la venta mayorista de drogas,
alimentos con indicaciones terapéuticas, productos de tocador, materiales de
curacion, jeringuillas y agujas. También pueden expender aparatos de fisica o
quimica que se relacionen con el arte y la ciencia de curar (Vigilancia en Salud

Publica y Gestion del Conocimineto, n.d.)
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2.1.2.1.2. Recepcion y Almacenamiento.

El director técnico del servicio farmacéutico o el auxiliar de farmacia, reciben los

medicamentos y revisan que los proveedores cumplan con las especificaciones

negociadas entre el contratante y contratista, considerando la factura y la orden de

compra La inspeccion incluira revision de especificaciones técnicas de embalaje envase y

rotulos (ESE del municipio de Villavicencio, n.d.)

Para el proceso para el almacenamiento de medicamentos y dispositivos médicos

se debe tener en cuenta:

Condiciones Locativas: Condiciones que debe cumplir el &rea de almacenamiento
como tamafio, volumen del &rea, numero de medicamentos almacenados y
caracteristicas propias de almacenamiento (los que requieran refrigeracion y
control especial) (ESE del municipio de Villavicencio, n.d.).

Condiciones fisicas: los medicamentos en la drogueria se ubican por orden
alfabético de nombre genérico, utilizando el método “primero en vencer, primero
en salir) y colocando adelante el que primero vence (ESE del municipio de
Villavicencio, n.d.).

Control de Factores ambientales: se almacenan teniendo en cuenta los factores
ambientales como la luz, temperatura y humedad (ESE del municipio de
Villavicencio, n.d.).

Condiciones Higiénicas: precauciones que se deben tener desde el punto de vista
de buenas practicas de aseo: ventilacion, personal sano, aseo limpieza 'y

desinfeccion de areas diariamente; columnas limpias, medicamentos libres de
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polvo, sin particulas adheridas en los empaques y no comer en areas de
almacenamiento (ESE del municipio de Villavicencio, n.d.).

e Reposicion de niveles minimos de existencias.
e Control de existencia: registrar diariamente movimiento de medicamentos y
dispositivos médicos en el software y realizar revision mensual de fechas de

vencimiento (ESE del municipio de Villavicencio, n.d.).

2.1.2.1.3. Cliente.

Esta ultima etapa consiste en la venta de uno o varios productos a un cliente y
cémo de ser su uso (Mosquera, 2012).

Para la venta de los medicamentos se debe tener en cuenta si son de venta libre o
bajo formula. Los medicamentos de venta libre pueden dispensarse sin formula médica,
mientras que los medicamentos de venta bajo receta requieren una prescripcién medica
ajustada a la legislacion vigente para su venta y para ello el farmacéutico debe verificar la
legalidad de la formula e interpretarla adecuadamente para hacer una dispensacion
correcta (Mosquera, 2012)

Segun (Mosquera, 2012), para la venta de los diferentes productos existentes en la
drogueria, se llevan a cabo las siguientes actividades y en que consiste cada una:

1. Recepcion del cliente. Se saludan tanto cliente como el tecnélogo farmacéutico o
auxiliar farmacéutico

2. Lectura e interpretacion de la formula: El cliente le indica a farmaceutico
mediante una formula médica (en caso de ser productos de venta bajo receta) o le

menciona el producto a requerir. En caso de ser un medicamento bajo formula
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médica, el farmacéutico debe asegurarse que este tenga el nombre genérico, la
dosis, la concentracidn, la cantidad de unidades para el tratamiento, el diagnostico
presuntivo y el sello del prescriptor (Vera, 2009, citado por Mosquera, 2012).

3. Seleccidn del medicamento: Se selecciona el producto del inventario segun la
correcta interpretacion de la formula médica o indicaciones del cliente.
4. Acondicionamiento: Se verifica que el medicamento y los envases estén en
buenas condiciones de calidad.
5. Etiquetado y empaque: Entregar el medicamento en envoltorio seguro.
2.2.  Fase 2. Recoleccion De Informacion De La SCM De La Drogueria La
Economia Sucursal Mompos, Bolivar.

Para el desarrollo de esta fase, se procede a realizar una breve introduccion de las
Droguerias La Economia y de su sucursal de Mompos, Bolivar. También se procede a
realizar la recoleccion de informacion de la SCM de la sucursal mencionada mediante la
aplicacién de una entrevista dirigida al encargado de administrar la sucursal, observacién
de la gestion de inventario y la aplicacion de una encuesta a una muestra representativa
de los clientes con el fin de conocer la satisfaccion con el servicio recibido.

2.2.1. Drogueria la Economia

Drogueria la Economia es una cadena de droguerias lider en el suministro de
medicamentos, productos de higiene personal, cuidado del bebé y cosméticos entre otros.
Fue fundada en Valledupar en el mes de febrero de 1.979 como distribuidora mayorista

en el sur de la Guajira y el Cesar y, al transcurrir 5 afios desde su fundacion, inauguran la
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primera sucursal de Drogueria en Santa Marta y posterior en otras ciudades del pais
(Drogueria la Economia, 2021.).

Hoy en dia, Drogueria la Economia cuenta con cuatro centros de distribucion
ubicados en Barranquilla, Sincelejo, Bogota y Cali, cubriendo asi gran parte del territorio
colombiano con més de 260 sucursales y méas de 1.700 empleados comprometidos con la

satisfaccion total de los clientes (Drogueria la Economia, 2021).

2.2.1.1. Drogueria La Economia Sucursal Mompds, Bolivar

Una de las 260 sucursales que hace parte de la cadena de droguerias la Economia,
es la sucursal ubicada en la Cra 3 Num 17-20 en el distrito de Mompds, Bolivar. Esta
sucursal lleva aproximadamente tres décadas al servicio de la depresion momposina,
ofreciendo una gran variedad de productos para el cuidado de la salud y del bienestar de
la comunidad en general.

Adicional de brindarle a los clientes productos de calidad para la conservacion y
preservacion de la salud y bienestar, la sucursal también tiene como propoésito apoyar la
economia, brindando precios competitivos, una oportuna y amable atencion, surtido
extenso de productos y practicas confiables (Drogueria la Economia, 2021).

La Drogueria cuenta con dos trabajadores que se turnan en diferentes horarios
para estar a disposicion de la comunidad momposina de 7:00 a.m. a 9:00 p.m.

Para conocer un poco més de la drogueria, en la llustracion 9 se puede apreciar

como se ve la instalacion antes de ingresar.
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AN

lHustracion 9. Fachada de la Drogueria la Economia, Mompds

Fuente: Elaboracion propia
2.2.2. Recoleccion De Informacion

Se procede a recolectar informacion relacionada a la SCM del objeto de estudio
mencionado. Para la obtencion de dicha informacidn se formulan preguntas para aplicar
una entrevista al encargado de administrar la drogueria, se observara la organizacién de
los productos en la instalacion y también se aplicara una encuesta a los clientes para

conocer su satisfaccidn con el servicio recibido.

2.2.2.1. Entrevista

La aplicacion de la entrevista es con el sefior Rafael Pefia, encargado de atender a

los clientes y a la vez conocedor del proceso de abastecimiento de la Drogueria La
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Economia que se encuentra ubicada en el Distrito de Momp0s, Bolivar. La realizacion de
la entrevista sera llevada a cabo en la misma instalacion de la drogueria.
2.2.2.1.1. Disefio De La Entrevista
Para llevar a cabo la entrevista, primeo se procedi6 a disefiar las preguntas base
que nos permitiera conocer ampliamente el proceso de la SCM en la drogueria. Las

preguntas planteadas fueron las siguientes:

¢ Qué productos ofrecen a la comunidad?

— ¢ Cuantos afios lleva la drogueria al servicio de la comunidad?
— ¢Cuéntos proveedores abastecen la drogueria?

— ¢Ddnde estan ubicado los proveedores?

— ¢Como es la relacion con los proveedores?

— ¢ Qué medios de transporte utilizan los proveedores para entregar el pedido?
— ¢Los proveedores siempre cumplen a tiempo con la entrega?
— ¢COmo realizan un pedido?

— ¢Cuéndo realizan un pedido?

— ¢Con que frecuencia realizan un pedido?

— ¢Cuél es el proceso de recepcion de mercancia?

— ¢ Como organizan los productos?

— ¢llevan control del inventario?

— ¢Como es la atencion con los clientes?

— ¢Cuantos clientes atienden por mes?

2.2.2.1.2. Aplicacion de la entrevista
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A continuacion, se da respuesta a cada una de las preguntas establecidas para
recolectar informacion de la cadena de suministro de la drogueria en estudio mediante
entrevista con el sefior Rafael Pefia.

— Entrevistador: Muy buenos dias sefior Rafael, ;cémo estad? ;Como le ha ido?

— Rafael: Buen dia Arley, bien, ¢y tu? ;Cémo te ha ido?, bien gracias a Dios.

— Entrevistador: Me da mucho gusto que se encuentre bien sefior Rafael. ehh, yo
estoy muy bien gracias a Dios. Sefior Rafael, Primero que todo yo quiero
preguntarle ¢ Qué tipos de productos venden aqui?

— Rafael: Bueno tu sabes que esta es una drogueria, en la cual aparte de
medicamento también puedes conseguir una gran variedad de productos como son
para aseo personal, cuidado del bebé, productos de belleza y muchas cosas mas
que se pueden tener en la drogueria.

— Entrevistador: Y, ¢Qué tiempo lleva esta sucursal prestandole el servicio a la
comunidad?

— Rafael: Bueno, esta drogueria en si lleva aproximadamente treinta afios al
servicio de aqui de la comunidad momposina y a sus alrededores.

— Entrevistador: En todo ese tiempo que ha estado la drogueria en servicio, ¢Qué
tiempo tiene usted trabajando aqui?

— Rafael: Bueno, en esta empresa tengo diez afios de estar laborando.

— Entrevistador: Me imagino gque con todo ese tiempo laborando aqui en esta
drogueria, debe de tener mucha experiencia respecto a la administracién de la

cadena de suministro
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— Rafael: ehh con, bueno con el tiempo si se logra obtener mucha este, experiencia,
pero siempre hay algun detallito que se le escapa a uno, uno mas que otro, pero si,
la experiencia que tengo me ha servido de mucho.

— Entrevistador: Asi es sefior Rafael, y con todo eso que has aprendido de la
cadena de suministro, ¢ Cuantos proveedores abastecen esta drogueria?

— Rafael: La cantidad de proveedores si no te la tengo exactamente porque son
muchos proveedores, ehh bueno, esta drogueria, estas droguerias las maneja
directamente la empresa, ellos tienen su bodega aparte, ellos son los encargados
de all& de este de, de comprar los productos, de abastecer las bodegas para asi
dispensarle a cada drogueria los productos de mas rotacion y los que no son, los
que son de baja rotacion también lo mantiene, pero en poquitas cantidades. Ya eso
de los proveedores si es directamente con la empresa, ya nosotros si no tenemos
nada que ver ahi en la cuestion

— Entrevistador: ;y esa bodega que abastece a cada sucursal también se conoce
con el nombre de Drogueria la Economia o lleva otro nombre?

— Rafael: El nombre de la empresa es Eticos, ehh drogueria la Economia ya se dice
es la, el nombre de razon social.

— Entrevistador: ;Ddnde esta ubicada la empresa Eticos?

— Rafael: Bueno, la principal sede esta en Barranquilla, esa sede principal es la que

maneja todas las sucursales de la costa.
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— Entrevistador: Y cuando la empresa Eticos abastece la drogueria, ehh ¢Qué
medio de distribucion o transporte utiliza para hacer el respectivo abastecimiento
de la drogueria?

— Rafael: la empresa cuenta con su respectivo transporte, cuenta con sus propios
camiones.

— Entrevistador: ¢Hay algun seguimiento de localizacién de esos camiones por
parte de ustedes y Eticos cuando se hace el envio de un pedido?, por ejemplo, si
cuenta con GPS los camiones u otra tecnologia de localizacién

— Rafael: Bueno Arley, de parte de nosotros no hay ningun seguimiento de los
camiones, N0sotros no tenemos acceso a eso, pero la empresa si cuenta con mmm,
su respectivo seguimiento ya que los camiones contienen GPS.

— Entrevistador: Alguna vez, esos vehiculos encargados de entregar el pedido a la
drogueria, ¢han tenido alguna dificultad para cumplir con la entrega?

— Rafael: Bueno, decirte que no han tenido inconvenientes es echar mentiras. Como
toda empresa, toda empresa tiene sus dificultades. En la parte del transporte, si
hay veces que de pronto el camidn no llega por “x” o “y” razon, ehh se quedo
varado. Bueno cuando se queda varado en zonas como Magangué y demas,
contratan una empresa que se encarga de distribuir los medicamentos hacia aca,
son transportadoras.

— Entrevistador: Si, te entiendo, suele pasar en muchas ocasiones. ehh cuanto mas

0 menos sucede eso en que los camiones se quedan varados, ¢pasa muy seguido?
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— Rafael: no, eso no sucede seguido, eso es rareza la vez que se quedan varado. La
empresa siempre tiene, trata de mantenerlo en buen estado, sino que a veces se les
salen de la mano por “x” o “y” razén que no contaban con algo que iba a pasar,
pero no, eso no se queda varado asi no mas.

— Entrevistador: asi es, siempre debe hacérsele el mantenimiento tecno-mecanico a
los camiones antes de cualquier envio de un pedido. Bueno Rafa, cuéntame de
¢ COmo es ese proceso al momento de realizar un pedido, en qué momento lo
realizan?

— Rafael: Los pedidos se realizan automaticamente, el sistema se encarga de eso ya
que tenemos un software que es el encargado de ese punto. Ehh ya nosotros por
medio de correo si pedimos productos que son solicitados por algunos clientes o
los que no tenemos en el momento y queremos tenerlo.

La empresa cuenta con un programa inteligente EPOS el cual los productos que se
estan agotando o ya estan agotados, el mismo manda al CEDI una sefial para su
respectivo despacho.

— Entrevistador: ;la empresa Eticos accede al dato de la cantidad de inventario en
la drogueria? ;conoce la demanda de los clientes?

— Rafael: Si claro. Ellos tienen acceso a todo, a la parte de contabilidad, a la parte
de los productos agotados, todo en general lo manejan ellos y tienen acceso desde

su punto laboral.
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Entrevistador: Sefior Rafael, ¢ El CEDI hace el envio de un pedido cuando no
hay unidades existentes de un producto? o ¢cuéndo hay una cantidad minima de
inventario de un cierto producto?

Rafael: Eso se maneja cuando el producto esta por agotar. Nosotros manejamos
aca internamente un amortiguador de cada producto. EI amortiguador es la
cantidad de mercancia por relacién de cada producto que debemos tener en
inventario. Ehh te coloco un ejemplo: si tenemos 4 potes de leche digamos S26,
entonces en el transcurso de un pedido y otro se lograron ehh vender 3 panas, el
sistema automaticamente pide el resto para poder estar con el stock adecuado, o
sea las cuatro panas. Si esas cuatro panas no tienen movimiento en una semana,
dos semanas, el sistema no se encarga de pedirlo porque esté el amortiguador
completo.

Entrevistador: ¢Cuanto demora un pedido para llegar a la drogueria? ehh ;Qué
tan seguido llegan pedidos a la drogueria?

Rafael: Bueno mira, la empresa nos surte a nosotros de tres a cuatro veces a la
semana, depende de la mercancia que hayamos vendido o depende de la cantidad
mas bien que demarcamos agotados. A veces hasta cinco pedidos llegan en el
transcurso de la semana, pero cuando llegan dos o tres pedido es bastante
mercancia lo que esta llegando, estamos hablando de dieciocho, diecisiete, veinte,
ehh quince cajas ehh, por lo minimo a veces nos llega son ocho o nueve cajas
cuando es poquito pedido. Pero por lo general demora dos dias en llegar un

pedido, aunque ha habido momentos que han demorado hasta cuatro dias.
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Entrevistador: Cuando llega un pedido a la drogueria ¢Qué proceso hacen?
Rafael: Lo primero que hacemos después de recibir la mercancia, es verificar las
cajas. Ehh luego de la verificacion de las cajas, que este todo completo, que nos
estén entregando lo que dice en el..., la hoja de despacho, pasamos al proceso de
verificacion, factura por factura, que estén los medicamentos completos, ehh este
que no haga falta nada, que estén en buen estado, fecha de vencimiento, ehh luego
de eso pasamos al surtimiento, este las ingresamos al sistema. cada factura trae un
cddigo, el cual se ingresa al sistema y ese sistema automaticamente con ese
cddigo nos aparece cada producto gue aparece en la factura, solo ingresamos el
cddigo. Ehh luego de que se ingrese el codigo le damos grabar y ahi se guarda
automaticamente en el inventario.

Entrevistador: ¢Han llegado productos defectuosos o en malas condiciones
alguna vez? ;Qué hacen cuando pasa esto?

Rafael: si, ha habido veces en que ha llegado productos en mal estado o malas
condiciones. ehh cuando esto pasa enseguida pasamos al proceso de devolucion,
se devuelve a bodega y ahi nos aceptan los productos.

Entrevistador: ;Esto cuando pasa?

Rafael: Esto pasa es cuando mandan la mercancia por otro medio de transporte,
osea un transporte que no es de la empresa.

Entrevistador: Cuando la mercancia llega incompleta a lo indicado en la factura,

¢ Qué proceden a hacer?
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— Rafael: Se hace su respectivo reclamo para que ellos verifiquen y de esta forma
reembolsan lo que hizo falta.

— Entrevistador: ;Qué tiempo emplean para hacer la inspeccion y verificacion de
la mercancia recibida?

— Rafael: Menos de cinco minutos, segln la agilidad que se tenga.

— Entrevistador: Este ; Como hacen para atender a los clientes cuando reciben y
verifican cantidades del pedido que llega en dicho momento?

— Rafael: Los transportadores esperan o sencillamente se le pide unos minutos al
cliente si esta de acuerdo.

— Entrevistador: Tengo entendido que aqui se venden diferentes productos, de
diferente categoria, ¢cémo los clasifican?

— Rafael: El sistema clasifica el medicamento en varias partes, digamos, los A que
son de mayor rotacion, es decir todos los dias se venden y estos productos deben
cubrir mas del 50% del inventario para que tenga sostenibilidad el punto; los B
que son los que tienen rotacion, pero no frecuentemente, los C que demoran uno
hasta mes y medio para rotar y los H que son los productos que no rotan por mas
de tres meses.

— Entrevistador: ¢Organizan los productos que mas se venden en las vitrinas o
estanterias mas cercanas al area de atencion al cliente?

— Rafael: No

— Entrevistador: ;Que proceden hacer cuando un cliente, una persona ingresa a la

drogueria a realizar una compra de productos de venta libre y bajo formula?
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— Rafael: Se procede a despachar de forma amable para que el cliente se sienta
atraido y pueda volver a la drogueria.

— Entrevistador: Y mas 0 menos ¢cuantos clientes atienden aqui en la drogueria?

— Rafael: Contamos con muchos clientes, aproximadamente al mes atendemos més
de 1000 personas. Registrados estamos casi en 3000, ya que contamos con una
base de datos, pero hay veces que no se puede inscribir debido al personal que
llega.

— Entrevistador: veo que es gran personal que atienden. Bueno sefior Rafael, le
agradezco mucho por haber compartido toda esa informacion referente a la
cadena de suministro de la drogueria. Muchas gracias.

— Rafael: De nada, para mi es un placer haberte colaborado.

Para dejar en evidencia que la informacion obtenida anteriormente es veraz y
totalmente confiable y que fue suministrada por el sefior Rafael en el lugar indicado
inicialmente que fue la drogueria, a continuacion en la lHustracion 10 e llustracion 11 se

relaciona la evidencia de la realizacién de la entrevista.

lustracién 10. Entrevista con el sefior Rafael Pefia

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 11. Entrevista con el Sefior Rafael Pefia.
Fuente: Elaboracion propia

2.2.2.2.0bservacion del disefio y distribucion de planta de la drogueria

La instalacion de la drogueria se encuentra ubicada en un lugar accesible, en una
calle donde siempre hay personas transcurriendo, permitiendo una facil y rapida
accesibilidad al negocio para la comunidad momposina. Esta infraestructura tiene unas
medidas aproximadas de 5 metros de ancho y 7 metros de largo, para un area de 35 m?
aproximadamente en la que se organizan en vitrinas, estanterias y gaveteros los diferentes
productos (Ver Anexo 3). La instalacion cuentas con diferentes areas como lo son:
lavado de mano, deposito de basura, area de espera del cliente mientras es atendido, el
area de recepcion del cliente (caja), area de almacenamiento de productos (productos de
almacenamiento bajo condiciones normales y productos que requieren de refrigeracion),
area de inspeccion y verificacion de la mercancia recibida y una bodega donde se
almacena los productos que no pudieron ser surtido.

En la llustracion 12 se muestra el disefio actual de la distribucion de planta de la

drogueria, con cada una de las areas que la conforman.
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lHustracion 12. Disefio de planta actual de la drogueria

Fuente: Elaboracion propia
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Para saber en qué consiste cada una de las areas que conforman la instalacion
como se aprecia en la llustracion 12, a continuacion se describe cada una de estas.

e Lavado de mano: En esta area los clientes antes de ingresar a la instalacion de la
drogueria, se lavan las manos con agua y gel antibacterial para romper la cadena
del contagio de la Covid-19 y demas patdgenos viral.

e Deposito de Basura: En esta area se depositan materiales desechados por los
trabajadores de la drogueria como son cartones, plastico y papel.

o Areade espera de los clientes: en esta parte de la instalacion, los clientes esperan
mientras son atendidos.

e Area de Recepcion: area donde el trabajador de turno recibe la orden de compra
por parte del cliente y también diligencia en el sistema de computo la realizacion
de una venta.

e Inspeccion y verificacion de mercancia nueva: area en la cual el trabajador de
turno de la drogueria y el encargado de entregar la mercancia, inspeccionan que
los productos a entregar estén en las éptimas condiciones y verifican las
cantidades de cada producto segun lo que indica la factura enviada por el
proveedor.

e Areade surtido: Es el area donde se exhiben los productos a los clientes y esta
conformada por diferentes estructuras independientes donde se organizan los
productos a vender. Estas estructuras son las vitrinas, estanterias, gaveteros y

refrigeradores.
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e Bodega: area donde algunos productos son almacenados hasta que haya
disposicion en las areas de surtido.

Un aspecto negativo de la distribucion actual de planta de la drogueria es que el
trabajador de turno al momento de trasladarse de la recepcion de clientes hasta los
gaveteros, area de refrigeracion o area de inspeccion y verificacion de productos, tiene
que recorrer una distancia considerable si se traslada muy seguido a dichas areas,
generando en esta persona una fatiga al final de la jornada ocasionando a que no se

atienda al cliente adecuadamente.

2.2.2.3 Encuesta

El propdsito de una buena gestién de la cadena de suministro es la satisfaccion del
cliente final, por eso es importante conocer la opinion de estos. Con el fin conocer las
opiniones de los clientes respecto al servicio de la drogueria es necesario aplicar una
encuesta.

2.2.2.3.1 Metodologia

La metodologia a utilizar es la cuantitativa, la cual permite examinar los datos de
manera numérica, especialmente en el campo de la estadistica (Rojas, 2011). Después de
recoger los datos mediante la aplicacion de la encuesta, los datos seran analizados mediante
herramientas estadisticas descriptivas.

2.2.2.3.2 Técnica e instrumento investigativo

La técnica a utilizar para recolectar informacidn respecto al servicio de atencion en
la drogueria la economia es la encuesta. La encuesta es un método de investigacion que da

respuestas a problemas tanto descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida
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de informacidn sistematica mediante un disefio de formularios previamente establecido que
asegure el rigor de la informacién obtenida” (Buendia et al, 1998, citado por Rodriguez,
2010).

2.2.2.3.3 Poblacion y muestra

La encuesta se aplicard a una muestra representativa de la poblacion de clientes
del objeto de estudio mediante muestreo no probabilistico por conveniencia para
poblacidn finita. Para calcular el nimero de clientes a encuestar, es necesario hacer uso

de la formula escrita a continuacion: (Gustavo, 2016).

Zz*p*q*N
e? (N-1)+Z?xp=*q

Donde:

Z=nivel de confianza

p= probabilidad de éxito

g= probabilidad de fracaso

N= tamafio de la poblacién de clientes

e= porcentaje de error.

Para el calculo del tamafio de la muestra, se tomé como referencia una poblacion
de clientes de N=1000. Este dato fue suministrado por el sefior Rafael Pefia en la
entrevista y la razon por la que se escogié N=1000 fue debido a que 1000 es un dato que
indica el nimero de personas que han atendido en los ultimos 30 dias (incluyendo

clientes antiguos y nuevos), y como se desea conocer es la satisfaccion actual del cliente

se decide tener en cuenta el dato en mencidn. Respecto al nivel de confianza, se utiliza un
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valor de 95%, dando un valor para Z=1.96. Por otra parte, los valores asignados para las
probabilidades p y g es de 50%, es decir, que p=q=0.5. Estos valores fueron asignados
porgue no hay un estudio anterior similar donde se den a conocer las probabilidades de
fracaso (q) y de éxito (p) y, los valores recomendado para este caso es p=q=0.5. Por
altimo, para el porcentaje de error se utilizé el maximo valor admitido en una
investigacion que es e=5% (Gustavo, 2016). Reemplazando cada uno de los anteriores

valores en la férmula de calculo de la muestra, el tamafio de la muestra es:

. (1.96)%%0.5%0.5%¥1000
"~ (0.05)2% (1000—1)+(1.96)2%0.50.5

n=277.7~278 clientes

El nimero de clientes a encuestar es de 278. Esta cantidad de clientes dara sus
opiniones acerca de la satisfaccion con el servicio recibido en la drogueria la Economia
sucursal Mompos.

Para la seleccion de la muestra se tendra en cuenta las personas que ingresen a la
drogueria la economia sucursal Momp0s y que estuvieran dispuestos a participar en la
investigacion resolviendo la encuesta.

2.2.2.3.4. Disefio, Aplicacion y Andlisis de la encuesta.

Para el disefio de la encuesta, se formularon preguntas que permitieran conocer
aspectos importantes en la satisfaccion de los clientes. A continuacion, en la llustracion 13

se muestra el disefio de la encuesta a aplicar.
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La presente encuesta esta dirigida a las personas que han utilizado el
servicio prestado en la Drogueria la Economia Sucursal Mompés, ubicada
en la Cra 3 Num. 17-20. El objetivo de esta encuesta es conocer el nivel de

satisfaccion del servicio al cliente ofrecido en dicha drogueria.
Agradezco de antemano su tiempo y atencion para responder esta breve

encuesta.
1. {Qué producto adquiere mas frecuente? 6. (Como calificarias ti experiencia
A. Medicamentos completa con el servicio?
B. De Higiene personal A. Totalmente satisfactoria
C. Cuidado para bebé B. Satisfactoria
D. Cosméticos. C. Neutra
E. Todos D. Insatisfactoria
E. Totalmente insatisfactoria
2. Cuando usted va a realizar una compra,
(Hay disponible el producto que solicita? 7. (Cuales son las probabilidades de que
A. Si vuelvas a comprar en la drogueria?
B. La mayoria de veces A. Totalmente probable
C. Raravez B. Muy probable

C. Neutra
D. Muy improbable
E. Totalmente improbable

D. Nunca

3. (Como considera el precio de los
diferentes productos?

A. Muy altos

B. Altos

C. En promedio al mercado

D. Bajos

E. Muy bajos

4. ;Considera de calidad los productos que
vende la drogueria?

A. Si.

B. Algunos

C. No, ninguno

5. ¢(Cdémo percibe la atencidn por parte del
personal?

Excelente

Buena

Regular

Mala

Muy mala

moawp

llustracién 13. Disefio de la encuesta

Fuente: elaboracion propia
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Posterior al disefio de la encuesta, se procede aplicarla a las afuera de la instalacion

de la drogueria a los clientes que previamente habian ingresado a dicha instalacion y que

estuviesen de acuerdo en resolverla. La encuesta fue aplicada en horarios de 9:00 a.m. a

11:30 a.m. y de 3:00 p.m. a 5:00 p.m. durante 8 dias en la fecha del 24 de abril al 1 de mayo

del 2021 para un total de 278 clientes encuestados como se aprecia en el Anexo 1y Anexo

2. Después de aplicar la encuesta, se procede a realizar la tabulacion y analisis de resultados
por pregunta, apoyado en la herramienta Excel.

En la primera pregunta de la encuesta (Ver llustracion 13) se obtuvo en cada una

de las opciones posible de repuesta la informacidon representada en la llustracion 14.

PRODUCTOS ADQUIRIDOS

B Medicamentos M De higiene personal @ Cuidado para bebé

B Cosméticos ETodos
lustracion 14. Productos adquiridos por los clientes

Fuente: Elaboracion propia

Con base en la llustracion 14, los productos que mas compran los clientes son los
categorizados como medicamentos con un porcentaje del 46% y los de higiene personal
con un porcentaje del 27%, representando el 73% del 100% de las ventas en la drogueria.

Estas dos categorias representan un flujo constante de los ingresos de la drogueria, siendo
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la fuente principal de las utilidades diarias y por tal razon debe existir un mayor control
de estas dos categorias por parte de los trabajadores de la drogueria y del proveedor
ETICOS LTDA. porque son productos que tienen mayor rotacion de inventario en la
cadena de suministro. La drogueria siempre debe buscar mantener un balance de la
demanda y suministro y poseer productos en inventarios de las categorias medicamentos
e higiene personal como amortiguadores porque de lo contrario hay la posibilidad de que
el cliente no encuentre disponible en la instalacion lo requerido y esto genere la
insatisfaccion por el servicio y a la vez se generen pérdidas monetarias para la drogueria.

Los otros porcentajes de los productos que adquieren los clientes en menor
cantidad son de las categorias de cuidado para bebé y cosméticos, con porcentajes de
18% y 7% respectivamente. Ademas, hay un 2% de los clientes que rara veces compran
productos al mismo tiempo de todas las categorias.

Para la segunda pregunta de la encuesta se obtuvo que el 88% del 100% de los
clientes siempre consiguen en su totalidad los productos que solicitan en la drogueria, lo
que significa que hay gran posibilidad de que los clientes siempre adquieran todos los
productos que inicialmente han solicitado por la gran variedad de inventario existente en
la instalacion, produciendo en los clientes una satisfaccion por encontrar todos los
productos en un solo lugar y sientan la necesidad de regresar a la drogueria cuando
requieran un servicio ofertado por las droguerias, incrementando la demanda y las
utilidades de la drogueria a la vez que se mantiene en el mercado local.

Por otra parte, el 7% del 100% de los clientes indican que la mayoria de veces no
consiguen en su totalidad los productos que solicitan, que hay ocasiones en que van a

Andlisis de la cadena de suministro de la drogueria La Economia sucursal Mompés, Bolivar.



38

realizar la compra de varios productos de diferentes clases y no los consigue en su
totalidad. Ademas, se tiene un porcentaje de 3% de los clientes rara vez consiguen en su
totalidad lo solicitado y un porcentaje de 2% del total de los clientes que nunca consiguen
ni un producto.

Los clientes que no han conseguido un producto o todos los requeridos en la
instalacion de la drogueria de la sucursal Mompds, pueden quedar un poco insatisfecho o
totalmente insatisfecho por la indisponibilidad del inventario, generando a que estos
clientes prescindan del servicio de la drogueria.

En la gréafica de la llustracion 15 se muestra los respectivos valores obtenidos de

la segunda pregunta de la encuesta.

DISPONIBILIDAD DE LOS PRODUCTOS
79, 3%2%

ESi HLlamayoriadeveces M Raravez M Nunca
lustracion 15. Disponibilidad de los productos en la drogueria

Fuente: Elaboracion propia

Referente a la tercera pregunta donde se les pregunté a los clientes sobre como les
parecia el precio de los productos ofertados en la drogueria, el 78% del 100% de los

clientes indicaron que los precios son bajos, el 19% del 100% de los clientes consideran
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que los precios de los productos son en promedio en comparacion con el mercado. El
impacto que tiene los precios econdmicos de los diferentes productos es la satisfaccion
del cliente debido al ahorro que tiene al realizar una compra en dicha drogueria que en
otra drogueria diferente y las razones por los que generalmente los precios son bajos o
son igual al de la competencia es por los bajos costos de aprovisionamiento de mercancia
por parte de la empresa ETICOS LTDA, la implementacion del sistema EPOS que en
gran parte disminuye los gastos por la gestion de pedidos.

Para el total del 100%, hay un porcentaje de 3% que indica que los precios de los
productos que oferta la drogueria son muy altos y una de las razones por lo que se
presente este caso es debido a la gran demanda y poca produccién por parte de los
laboratorios.

A continuacion, en la llustracion 16 se muestra mediante una grafica circular

estos porcentajes de las consideraciones de los precios por parte de los clientes.

PRECIO DE LOS PRODUCTOS
0%

0%

B Muy altos M Altos ® Promedio al mercado HBajos ™ Muy bajos
llustracion 16. Precio de los productos ofertados en la drogueria

Fuente: Elaboracion propia
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En la lHustracion 17 se muestra el grafico con el porcentaje de cada una de las
repuestas de la cuarta pregunta donde los clientes indicaron como percibian la calidad de

los productos ofertados en la drogueria la Economia.

CALIDAD DE LOS PRODUCTOS
0%

mSi

H Algunos

® No, Ninguno

llustracion 17. Calidad de los productos de la drogueria

Fuente: Elaboracion propia

Al momento de encuestar a los clientes para conocer como consideraban la
calidad de los productos ofertados en la drogueria, un porcentaje del 92% (Ver llustracion
17) indicaron que percibian todos los productos ofertados en la drogueria de calidad,
mientras que el resto indicaba que algunos productos lo eran.

Con productos de calidad y precios econdémicos, estas dos variables impulsan ain
mas la satisfaccion del consumidor final porque a la vez que los productos le aportan a su
salud y bienestar, también le aporta a su bolsillo en ahorro, generando asi en estas
personas que sientan la necesidad de volver a realizar una compra en la drogueria,

permitiendole a la drogueria el éxito en el mercado local.
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Respecto a la quinta pregunta de la encuesta donde se preguntaba a los clientes
sobre como consideraban la atencion por parte del personal, estos respondieron que les
parece excelente con un porcentaje del 90%, buena con una porcién del 9% y regular con

1% como se representa en la llustracion 18.

ATENCION DEL PERSONAL

1% 0%

0%

M Excelente ®WBuena mRegular ®mMala = Muymala

lustracion 18. Atencidn del personal de la drogueria
Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos suministrados en la llustracion 18, se puede afirmar que el
personal que atiende en la drogueria esta capacitada para ejecutar la actividad de atender
a los clientes, ayudando a una mayor satisfaccion del consumidor final y la atraccién de
clientes permanentes.

Al ingresar los datos de la cantidad de repuesta para cada opcion de repuesta en
Microsoft Excel de la sexta pregunta de la encuesta aplicada, se obtuvo el grafico que se

muestra en la llustracion 19.
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EXPERIENCIA DEL SERVICIO EN GENERAL
2% 5%

B Totalmente satisfactoria B Satisfactoria
H Neutra B Insatisfactoria
B Totalmente insatisfactoria

lustracion 19. Experiencia del servicio en general
Fuente: Elaboracion propia

Segun la lustracion 19, el 76% del 100% de los clientes encuestados estan
totalmente satisfecho con la experiencia del servicio prestado en la drogueria y el 17%
indicaron estar satisfecho con el servicio, teniendo asi un amplio porcentaje de clientes
totalmente satisfecho y satisfecho del 93%. . Esto quiere decir que a estos clientes fue de
su agrado toda la experiencia que tuvieron en la instalacién de la drogueria porque
consiguieron disponibles los productos requeridos, les parecid bajos los precios de los
productos con una excelente calidad y la atencion del personal es excelente, generando un
grado de satisfaccion en los clientes amplio.

Por otra parte, no hay que descartar que un 2% de los clientes no se siente ni
satisfecho ni insatisfecho y un 5% de los clientes no quedaron satisfecho con el servicio,
es decir, quedaron insatisfecho ya que no cumplid sus expectativas la drogueria. Una de
las razones por las que no se cubrié un 100% de la satisfaccion de todos los clientes

puede ser que esos clientes fueron los que no consiguieron todos o ninguno de los
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productos que querian comprar, les pareciéo muy costoso el valor monetario de los
productos o consideraron que los productos ofertados no eran de calidad. Lo antes dicho
puede traer consecuencias negativas para la drogueria porque posiblemente estos clientes
que no les agrado la experiencia vivida en la drogueria no vuelvan a requerir el servicio
de la drogueria, disminuyendo la cantidad de clientes atendidos y consigo la disminucién
de las ventas y utilidades.

Para finalizar, en la Gltima pregunta de la encuesta donde se conocid si los
clientes probablemente regresen o no a la instalacion de la drogueria para hacer uso del
servicio ofertado, se obtuvo que el 58% del 100% de los clientes indicaron que es
totalmente probable que sigan haciendo uso del servicio prestado en la drogueria debido a
los precios bajos que mantienen los productos, la calidad de los productos y la excelente
atencion del personal. El porcentaje de clientes mencionados, seran clientes fieles y
permanentes que siempre que requieran un servicio ofertado por la drogueria, haran uso
de estos, convirtiéndose asi en potenciales clientes permanentes y fieles.

El 31% del 100% de los clientes confirman que es muy probable que sigan
comprando en la drogueria debido a que la mayoria de los productos son econémicos y
de calidad a pesar de no encontrar en su totalidad los productos requeridos. La suma de
los porcentajes de los clientes que confirmaron que es totalmente probable y muy
probable que compren de nuevo a la drogueria es de 89% del 100%. Lo antes dicho
indica que existe una probabilidad alta de que un mismo cliente vuelva hacer uso del
servicio prestado en la drogueria mas de una vez, siendo estos clientes los que mantenga
en el éxito la prestacion del servicio de la instalacion.
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Con la prestacion del servicio en la drogueria, hubo un porcentaje del 5% de los

clientes que no lograron identificar si hay posibilidades o no de adquirir un nuevo
servicio, mientras que hubo una porcion de 5% de los clientes que no es probable que
regresen a la drogueria y 1% de que es muy improbable que acudan a la drogueria. Estos
clientes no fue de su agrado la experiencia que tuvieron en la drogueria, lo que mantienen
una vision no agradable del servicio de la drogueria, haciendo que prescindan del servicio
y se tenga menos clientes. A continuacion, en la llustracion 20 se representa las
proporciones de cada una de las repuestas dadas por los clientes en la tltima pregunta de
la encuesta.

PROBABILIDAD DE VOLVER A LA DROGUERIA
5% 5% 1%

H Totalmente Probable H Probable H Neutra
H Improbable B Totalmente improbable

lustracion 20. probabilidad de volver a comprar en la drogueria

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3 Fase 3: Andlisis De La SCM De La Drogueria La Economia Sucursal Mompos.

En esta Gltima etapa se realiza una revision de toda la informacion recolectada en
las dos primeras fases y se procede a analizarla para identificar aspectos positivos y
aspectos negativos que luego se analiza con la ayuda del diagrama de Ishikawa.
2.3.1. Factores a analizar

Los factores a analizar son el disefio actual de la cadena de suministro y las etapas

involucradas en este, como se aprecia en la llustracién 21.

2. Proveedores
(Envio de
pedido)

1.Disefio actual

de la SCM

Factores a
Analizar

3.Recepcion y
almacenamiento
de productos

Satisfaction
del cliente

llustracién 21. Factores a analizar
Fuente: Elaboracion propia

2.3.1.1.Disefio de la cadena de suministro actual
Con base en la informacion suministrada por parte del sefior Rafael Pefia en la

entrevista, se identificaron tres etapas involucradas en la SCM de la drogueria, por lo que
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se procede a realizar la representacion de la cadena de suministro apoyado de las

herramientas de Microsoft Word, resultando una representacion como se aprecia en la

llustracion 22
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PROVEEDORES
29 Nivel

1 Nivel

ETICOS LTDA. b

PROCESOS
INTERNOS

RECEPCION Y
ALMACENAMIENTO

CONSUMIDOR
FINAL

[lustracion 22. SCM de la drogueria La Economia sucursal Momp0s

Fuente: Elaboracion propia

La drogueria es una entidad dedicada a la comercializacién minorista de

productos que le brinden bienestar y salud al consumidor y de acuerdo a Romero, 2009,

las actividades que se efectlian en una empresa comercializadora son la de

abastecimiento y venta. Conforme a la base tedrica de las principales actividades que se

ejecutan en una drogueria segun el Min. Proteccion social, 2005 y citado por Rubiela,

2010, la drogueria bajo estudio presenta en su totalidad las actividades que se aprecian en

la llustracién 8, las cuales son Proveedores, Recepcion y Almacenamiento y Cliente.
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De acuerdo a lo anterior se afirma que el disefio actual de la cadena de suministro
que se observa en la llustracion 22 es apropiado, ya que en este disefio se aprecia los
involucrados que participan en todo el proceso para poner a disposicion un producto al
cliente para su posterior satisfaccion y también se da a conocer la existencia de flujo
constante de informacion, productos y fondos entre las diferentes involucrados de cada
etapa e identificando que el arquetipo de la cadena de suministro es sincronizada
permitiendo que se tenga un mejor desempefio en sus procesos por el flujo de
informacion que se comparten entre los involucrados: Clientes; Drogueria y Eticos

LTDA.

2.3.1.2. Etapas de la cadena de suministro

2.3.1.2.1. Proveedor

El principal proveedor de la drogueria bajo estudio es la empresa Eticos LTDA.
Este proveedor se dedica a la distribucion y suministro de medicamentos, productos
intrahospitalarios y productos de consumo masivo, llegando a comercializar actualmente
mas de 14.000 referencia de medicamentos, botiquin, cosméticos, belleza capilar y
cuidado del bebé, entre otros (Eticos LTDA, 2021).

La mayoria de los proveedores de la empresa Eticos LTDA son laboratorios
prestigiosos del pais como lo son Abbott, Baxter, J & J, Frost, Bayer, Schering, Roche,
Novartis, Rymco, BSN, Pfizer, Boehringer, Astra Seneca, etc (Eticos LTDA, 2021).

La gran variedad de productos que comercializa Eticos LTDA le permite a la
drogueria brindar un portafolio amplio de productos, logrando que los clientes tengan una

mayor posibilidad de encontrar a su disposicion un medicamento u otro producto. Al
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estar la empresa Eticos ubicada en Barranquilla hace que los pedidos solicitados por el
sistema tecnologico (EPOS) instalado en la drogueria, sean entregados en periodos cortos
de dos dias y con gastos de transporte bajos, ya que los camiones distribuyen las
mercancias a mas de una sucursal que se encuentren en la ruta de Mompds, lo que hace
que la empresa Eticos LTDA realice envios de pedidos pequefios sin que aumente el
costo de estos por la gestion de pedidos en tiempo cortos.

Eticos hace envio de pedidos cada dos dias en condiciones normales de la
demanda a todas las sucursales que provisiona en la region del caribe, surtiendo 3 veces
por semana a la drogueria de la sucursal de mompos y permitiéndole mantener niveles de
inventario optimos para brindarle el servicio a sus clientes y mantener el flujo constaste

de ingresos monetarios y consigo la permanencia y éxito de la drogueria.

2.3.1.2.2. Recepcion y almacenamiento

El proceso de recepcion de la mercancia llevado a cabo por los empleados de la
drogueria es un proceso sencillo y eficiente, ya que las actividades que se ejecutan
conllevan al objetivo de verificar las cantidades del producto y de inspeccionar las
condiciones fisicas del mismo. En el siguiente flujograma de la Ilustracién 23 se describe
las actividades del proceso de recepcion y almacenamiento de pedidos efectuado en la

drogueria.
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Fuente: Elaboracion propia.
Analisis de la cadena de suministro de la drogueria La Economia sucursal Mompds, Bolivar.
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El personal encargado del proceso de recepcion de pedido y almacenamiento de
estos, llevan afos realizando dicha actividad como es el caso del sefior Rafael que lleva
10 afios laborando en la drogueria por lo que poseen excelentes capacidades para
desempefiar el cargo de este proceso, verificando e inspeccionando las condiciones fisicas
de los productos para asi recibir el pedido de forma técnica y realizar el ingreso del
cddigo de la factura al sistema EPOS y el surtido en las estanterias, vitrinas y demas.

La experiencia de cada trabajador realizando el proceso de recepcion y
almacenamiento permite que al momento de hacer la inspeccién de las condiciones
fisicas de cada producto no se tenga equivocacion en recibir productos en mal estado.

El almacenamiento en la drogueria de medicamentos y demas productos lo hacen
segun las caracteristicas propias de almacenamiento de cada uno como es el caso de los
medicamentos que requieren permanecer en temperaturas bajas, los cuales son
almacenados en un refrigerador para conservar sus propiedades. También hay un control
de los factores ambientales como la temperatura mediante la ventilacién de la instalacion
por un aire acondicionado debido a las altas temperaturas que se presentan en el trascurso
del dia en el municipio de Mompés, alcanzando temperaturas de hasta 40°C.

La drogueria conserva los diferentes productos en 6ptimas condiciones de higiene
mediante el personal sano, aseo, limpieza y desinfeccion de areas diariamente para
mantener los productos libres de polvo y preservar sus caracterices.

Para surtido de las vitrinas, estanterias y gaveteros, lo hacen segun la fecha de

vencimiento de cada producto, ubicando por orden alfabético de nombre genérico,
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utilizando el método “primero en vencer, primero en salir y colocando adelante el que
primero vence.

Conforme a lo que realizan los trabajadores de la drogueria para el proceso de
recibir y almacenar los productos, todas las actividades son necesarias e importante
aplicarla para el proceso, dando una perspectiva positiva de lo realizado porque permite
que la drogueria se abastezca de productos en dptimas condiciones fisicas y los conserve
en estas condiciones para evitar pérdidas monetarias si llegasen a dafiarse y se perderia
clientes si se llega a vender un producto en pésimas condiciones, llevando al cierre de la
drogueria por incumplir las normas legales de almacenamiento de productos farmacéutico
y por vender productos perjudiciales para la salud.

La instalacion tiene un area aproximada de 35 m?, lo que brinda una excelente
capacidad para almacenar los diferentes productos en las vitrinas, estanterias y gaveteros
(Ver Anexo 3) y poder cubrir la demanda de los clientes. Referente al aspecto negativo
encontrado en la observacion de la distribucion de planta de la drogueria, se propone el
disefio que se observa en la llustracion 24 ya que permite un facil acceso a las diferentes
vitrinas permitiéndole recorrer una menor distancia al cliente y menos fatiga al final de la

jornada laboral.
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lHustracion 24. Propuesta del Disefio de la distribucion de Planta.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.1.2.3. Satisfaccion del cliente

En relacion a los datos obtenidos en la aplicacion de la encuesta se conocio que
un 58% de los clientes estan totalmente convencido que van a volver a requerir el
servicio de la drogueria y el 31% del 100% indicaron que es muy probable, mientras que
hubo un 11% del total de los clientes encuestado que notificaron que no estan seguro de
volver y otro que no volveran (Ver llustracion 20 ). De igual manera, el 93% de los
clientes (76% totalmente satisfecho y 17% satisfecho) les parecid bien la experiencia que
tuvieron en la drogueria porque conseguian todo lo que iban a comprar (88% del 100%
de los clientes) o en su mayoria (7% del 100% de los clientes) y también por los precios
economicos (78% del 100% de los clientes), la calidad de los productos (92% del 100%
de los clientes) y sobre todo por la atencion de personal que les parecié buena o excelente
(99% del 100% de los clientes) debido a la experiencia que tienen en atender a los
clientes de forma muy amable.

De lo anterior se puede decir que la cadena de suministro de la drogueria si logra
a cumplir en gran parte con las necesidades de la comunidad momposina pero no hay que
descartar la proporcion de clientes que afirmaron que no volveran a adquirir el servicio de
la drogueria y que no les parecio de su agrado la experiencia que tuvieron con el servicio
a causa de las dos siguientes razones:

1. Indisponibilidad del producto: 11 % de los clientes que no consiguieron un
producto o ninguno Yy ese porcentaje se divide en tres partes: 7% consiguieron la
mayoria de productos, 3% muy pocas veces consiguieron lo requerido y 2% no
han encontrado ningun producto (ver llustracion 15)

Andlisis de la cadena de suministro de la drogueria La Economia sucursal Mompés, Bolivar.



54
2. Percepcion de baja calidad algunos productos: Un 8% del 100% de los clientes
indicaron que habia algunos productos ofertados que consideraban de baja calidad

(\Ver llustracion 17).

Con la ayuda del diagrama de Ishikawa se realiza la identificacion de las posibles
causas por el cual se presentaron las anteriores problematicas en la satisfaccion de
algunos clientes. Para el problema de que los clientes no encontraron un producto en la
drogueria, la causas posibles de esta situacion son las que estan descritas en la llustracion

25.

Falta de realizacion de Mal estado del material de embalaj

mantenimiento preventivo

/
Sucio Hﬂéedo Deterioro
Incumplimiento del plan de mantenimiento

- Rotura del envase
Neumaticos reventados

ra

ra /J /
. ) No hay cuidadoenel  Sobrepeso arriba
Puntillasen lavia  Sobrepeso de la carga

transporte los productos
Demanda elevada de todas las drogueria./ Demanda superior a lo previsto /
/
Alta demanda del cliente Accidn dela

competencia

Oferta baja en los laboratorios
—~

' Calculo erréneo
Poca Materia Capacidad de

prima produccidn baja

lHustracion 25. Diagrama de Ishikawa: Productos no disponibles
Fuente: Elaboracion propia

Con la identificacion de las causas principales de la problematica anteriormente

dicha en la Ilustracion 25, una de las principales causas es que la empresa Eticos LTDA
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presente un agotamiento de su Stock debido a un bajon de la produccion de productos por
parte de sus proveedores (Laboratorios) o que haya un pico alto de la demanda de
algunos productos especificos sin considerar que se presentara tal caso.

Se recomienda que se haga una revision del comportamiento las ventas y poder
identificar cuando se presentan picos alto de demanda y conocer si hay una secuencia
donde se presente estos casos para asi realizar los prondsticos de demanda de tal forma
que se pueda abastecer a la drogueria y cubrir los picos de demanda alto para que los
clientes estén satisfecho por la disponibilidad de productos requeridos.

Otra de las principales razones por las que no hay un producto es que estos se
agoten en la drogueria y la mercancia enviada por parte del proveedor presente retrasos
por el averio del camién en la via. El averio del camidn puede darse por dos causas
principales: que haya fallado la parte mecanica o que se haya reventado uno o mas
neumaticos por las condiciones de la via. El averio de los vehiculos hace que se tenga una
tardanza en surtir la drogueria de hasta dos dias mas debido al tiempo que se invierte en
solucionar dicha problematica durante la contratacion de una empresa transportadora y el
descargue y cargue de los vehiculos. En el transcurso de los dos dias de tardanza de la
mercancia, puede agotarse el stock de amortiguamiento, conllevando a que los clientes
siguientes en requerir este producto no lo consigan disponibles.

Se recomienda realizar de forma frecuente mantenimientos técnicos mecéanicos a
los vehiculos que transportan mercancia para que no presenten fallas mecanicas durante
el transporte y asi poder entregar el pedido en el menor tiempo posible sin que se
aumente el tiempo de entregue por la reparacion del vehiculo. Este mantenimiento
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preventivo genera a que la entrega del pedido sea eficiente y rapida y ademas mejora la
utilidad para la empresa ya que se evita ampliamente a que se subcontrate una empresa
transportadora de mercancia ya que hay veces que cuando se subcontratan, entregan la
mercancia en mal estado, haciendo que la mercancia sea rechazada y comience de nuevo
el proceso de envio, llevando al agotamiento total de los productos que sirven de
amortiguadores y no se pueda suplir la necesidad del cliente en dicho momento. También
incurre a tener un mayor gasto por la empresa Eticos LTDA. por la gestion de nuevo del
pedido a sus proveedores.

En relacion a la segunda problematica encontrada del porqué hay clientes
insatisfechos con la calidad de algunos productos sabiendo que un cliente percibe un
producto de calidad cuando este posee caracteristicas que logran satisfacer sus
necesidades (Joseph M, Juran. 1993, citado por Méndez, 2013) Por lo tanto, con la ayuda
del diagrama de Ishikawa se realiza la identificacidn de las posibles causas mostradas en
la llustracién 26 por la que el 8% del 100% de los clientes consideraran de baja calidad

algunos productos.
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lHustracion 26. Diagrama de Ishikawa: Percepcion de baja calidad de algunos productos
Fuente: Elaboracion propia.

En la drogueria se ofertan productos que requieren de una prescripcion médica y
productos de venta libre. Hay ocasiones en que el medico tiene error en la prescripcion al
no formular la dosis correspondiente, la frecuencia o la prescripcién que le suministra al
paciente es ilegible ocasionando al error de que el consumidor final adquiera otro
producto semejante a nombre o aspecto fisico del real. Otra casusa por la que se tenga
errores de medicacién es que el consumidor se auto-medique sin tener conocimiento de la
funcionalidad del producto a adquirir y de las contradicciones que puede presentar al
consumirlo o que incumpla con la formula medica al no hacer uso del producto segun las
dosis y frecuencias establecidas por el médico. Al suceder una de las tres situaciones

anteriores, puede generar efectos negativos para el consumidor o que el cliente no
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obtenga los resultados esperados al consumir el producto que inicialmente esperaba que
satisficiera sus requerimientos, produciendo una insatisfaccion del cliente
referenciandose hacia el producto como de baja calidad.

La causa de errores de prescripcion por parte del médico no es una situacion en la
que la drogueria pueda tener un control porque es un factor externo a sus actividades. Lo
que si puede hacer el encargado de atender en la drogueria es no suministrar al cliente un
producto bajo prescripcién médica cuando no presente la formula médica o cuando la
prescripcion sea ilegible.

Los productos que ofrece la drogueria son producidos por laboratorios y empresas
legales con el consentimiento de llevar a cabo dichas actividades de produccion de
medicamento. Ademas, los productos cuentan con la certificacidn del registro sanitario
del INVIMA, garantizando y protegiendo la salud individual y colectiva de los
colombianos.

El proceso de recepcion y almacenamiento de productos llevado a cabo en la
drogueria permite que los productos que se coloquen a disposicion del consumidor final
estén en excelentes condiciones fisicas, descartando la posibilidad de que los productos
que los clientes percibieron de baja calidad sean por razones de almacenamiento e
inspeccion de los mismos.

La Administracion de la Cadena de Suministro de la drogueria La Economia
Sucursal bajo estudio presenta un buen desempefio debido a que la mayoria de los
procesos Yy actividades que se realizan lo hacen de forma eficiente, permitiéndole a todos
los involucrados una satisfaccion segin sus necesidades.
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Se recomienda implementar las propuestas de mejoras mencionadas en cada una
de las problematicas encontradas para maximizar el margen de clientes satisfechos y
mantener clientes fieles al servicio y maximizar las utilidades economicas tanto para

proveedor y drogueria como lo indica el objetivo de la administracion de la cadena de

suministro.
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3 Conclusiones

Todas las empresas sin importar que sean micro, pequefias, medianas, grandes o
que se dediquen a actividades diferentes como de manufacturacion, comercializacion o de
servicio, hay presente en cada una de ellas la administracion de la cadena de suministro.
Cada empresa puede presentar diferentes etapas en su cadena de suministros ya que la
cadena de suministro varia segun la cantidad de procesos que realicen para la satisfaccion
del consumidor final.

Una cadena de suministro busca la satisfaccion del consumidor final mediante la
realizacion de varias actividades o procesos totalmente eficientes desde que se solicita un
pedido a un proveedor hasta la atencion del cliente. Una 6ptima administracion de la
cadena de suministro le permite a una empresa reducir sus gastos operacionales,
maximizar sus utilidades y satisfacer al consumidor final en cuanto al servicio prestado.

Con la realizacion de esta investigacion, vemos que la SCM es una de las areas
mas esenciales donde toda empresa debe encaminar para mantenerla optima y en caso
que no ser asi, busque estrategias de forma rapida para que sean mas eficientes. Una
correcta SCM le permite a la empresa disminuir gastos operacionales por la mala
administracion y también les permite suplir las necesidades de los clientes, logrando
satisfacerlos. Por otra parte, también hace que la empresa sea mas competitiva ofreciendo
precios bajos y productos de excelente calidad, generando una mayor utilidad monetaria
para la organizacion.

Los proveedores de una empresa comercializadora son una de las fuentes
importantes para lograr satisfacer al cliente, porque estos proveedores son los que
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suministran los productos o mercancias a la empresa y que posterior son puesta a
disposicion del consumidor. Si no existe una excelente relacion y coordinacion entre
proveedores y la empresa comercializadora, es probable que en muchas ocasiones no se
suple las necesidades de todos los clientes finales. Tantos proveedores, empresa
comercializadora y demas empresas involucradas en la cadena de suministro, deben estar
sincronizadas para sacar el maximo provecho de la cadena de suministro y satisfacer mas
clientes en comparacion a una cadena de suministro no sincronizada, es decir, que todas
las empresas involucradas deben compartirse informacion en tiempo real sobre las ventas,
inventarios, envios de pedidos y demas procesos inherentes en su cadena de suministro
para buscar el Gnico objetivo de la satisfaccion del consumidor final.

En empresas dedicada a la comercializacion de productos para la salud y el
bienestar de las personas, la SCM debe ser la mas eficaz debido a que algunos clientes
requieren de productos o medicamentos de forma inmediata que le ayuden a preservar su
bienestar y salud.

Con la Administracion de la Cadena de Suministro que tiene la drogueria, ha
permitido que esta se mantenga aun en el mercado ofreciendo precios econdémicos de sus

productos de calidad.
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5 Anexos

Anexo 1. Aplicacion de la encuesta Anexo 2. Aplicacion de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia

Anexo 3. Surtido de las vitrinas y estanterias
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4. Entrada a la instalacion de la Drogueria

Fuente: Elaboracion propia
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