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Resumen

La industria farmacéutica es una de los principales sectores de comercio en Colombia,
sin embargo, dada su complejidad y falta de madurez en algunos de sus procesos
especialmente en el de distribucién, surgen diversas probleméaticas que afectan la
relacion B2C, tales como la demora en los tiempos de entrega, confusiéon de pedidos,
alistamiento inadecuado de los medicamentos, etc. Con el presente trabajo se pretende
determinar las variables que afectan el proceso de distribucion de medicamentos y
plantear un proceso de optimizacion de mejora continua mediante la implementacién del
factor innovacion, con base en las teorias de la optimizacién de procesos, la gestion de
riesgos, la cadena de suministro, la logistica, el modelo SCORB y el comercio
electrénico. Al realizar el andlisis del proceso se encontrd que es necesario implementar
los controles internos y el seguimiento total de las 6rdenes para aumentar la madurez del
proceso, por lo tanto, se considera factible la implementacién de una plataforma que
permita el seguimiento y control de la orden.

Palabras clave: Logistica, cadena de suministro, indicadores, optimizacion, comercio

electrénico, B2C
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Problema de Investigacion

Antecedentes del problema.

En Colombia, El sector de la salud, posee diversas probleméticas que afectan
drasticamente la relacion Business to consumer, causando la inconformidad de los
consumidores y/o clientes los cuales califican este servicio B2C como inapropiado y
deficiente. Una de las problematicas principales que afectan la esta relacion B2C es la
entrega inadecuada de los medicamentos farmacéuticos a los pacientes, ya que segun
datos presentados en un estudio realizado por la empresa Audifarma acerca su proceso
logistico de entregas, en un trascurso de 8 afios se presentaron mas de 14873 entregas
errbneas de medicamentos, de las cuales 5512 se deben a la mala gestién en la revision
de la orden y 4631 se deben debido a la dispensacién del medicamento (Parra Medina,

2020).

Otros factores criticos que afectan la dispensacion de medicamentos y el servicio al
cliente son la deficiente calidad en la atencién y el acceso a los medicamentos, ya que
estos factores se deben principalmente a las siguientes causas: el escaso monitoreo y
control del mercado, la ausencia de transparencia empresarial, la baja comunicacién con
el cliente y la retroalimentacién de los servicios (Martinez Sanchez & PardoRincén, 2018).
Segun un estudio reportado por Supersalud, en el afio 2019 se presentaron mas de 2036
PQRD radicados, de los cuales el 18% del total de las solicitudes recaen en fallas en la
prestacion del servicio de distribucion de medicamentos, lo cual refleja claramente la
deficiente calidad en la atencion al cliente, si estas fallas, se lograran prevenir, se estima
gue evitarian cerca de un 21% a un 35% de las hospitalizaciones en los centros médicos

(Manosalva Arias & Osorio Alvarez, 2021).
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Dadas las insistentes falencias y la gran inconformidad de los usuarios, se plantea que
la efectividad de la operacion logistica en el proceso de distribucion de medicamentos no
es la adecuada, esto es gracias al alto costo en las actividades logisticas de distribucion
gue utilizan el 46% del presupuesto total asignado a la red global de la operacion, este
alto porcentaje es innecesario y se debe principalmente a la mala gestion de la calidad de
los servicios médicos, los costos hospitalarios y la accesibilidad a los servicios, por lo
tanto es necesario plantear un modelo eficiente para la distribucién de medicamentos
(Adarme Jaimes et al., 2014). Por otra parte, es necesario mitigar estas problematicas ya
gue para el 2030 se proyecta que la industria farmacéutica duplique su tamafio pasando
de $14,6 Billones de pesos en el 2018 a $ 63,4 Billones en el 2032, y es de vital
importancia reducir los errores en el alistamiento y distribucién de medicamentos, por
ejemplo una de las principales comercializadoras de medicamentos del pais en el afio
2018 y 2019 presentaba entregas y procesos de alistamiento erroneos entre 1,7% y 2,2%
por cada 1000 despachos de medicamentos, lo cual se podria ver reflejado en pérdidas
econdmicas y sobre todo en consecuencias que incluso podrian afectar drasticamente la

salud de los pacientes (Correa de Hoyos, 2020).

Finalmente, en cuanto a perdidas monetarias operaciones de distribucién de
medicamentos, el principal factor son las mermas operativas en el proceso logistico de
distribucion, estas mermas se caracterizan principalmente por los tiempos muertos en el
proceso de entrega y en el incumplimiento de las ordenes de distribucién, ya que segun
cifras reportadas en el afio 2016, estas mermas operativas le costaron aproximadamente
un impacto econémico del 7,8% de los ingresos de la industria farmacéutica, lo que

significa pérdidas de $41571528,210 millones de pesos, debido a la mala implementacion
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de un modelo logistico efectivo en los proceso de distribucion de medicamentos (Cardona

Orozco, 2019).

Descripcién del problema.

Con base a los antecedentes tratados previamente, se puede evidenciar que, en el
sector farmacéutico colombiano, mas especificamente en el bogotano, la mala gestion en
la estrategia B2C genera grandes pérdidas importantes en el sector farmacéutico, las
cuales se reflejan monetariamente, esta situacion se debe en gran medida al mal servicio
al cliente, la mala gestion en el proceso logistico de entregas, los tiempos muertos en el
proceso de distribucién, la poca accesibilidad a los servicios, entre otros factores. Todas
estas problematicas afectan drasticamente la efectividad de los procesos, al verse
afectada esta variable, se impide catalogar los procesos de distribucién de medicamentos
y atencion al cliente como procesos maduros, ya que los clientes buscan un servicio
6ptimo que tenga bases en la innovacion y el desarrollo tecnoldgico para que mejoren la

relaciéon B2C y asi se cataloguen como procesos maduro y efectivos.
Pregunta de investigacion.

¢, Como optimizar el proceso logistico de la distribucién de medicamentos en la ciudad

de Bogoté con el fin de madurar la relacion B2C en la industria farmacéutica?
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Objetivos

Objetivo general
Determinar las variables criticas que afectan el proceso logistico de la distribucién de
medicamentos con el propdsito de madurar la relacién B2C en la industria farmacéutica

mediante la aplicacién del factor innovacion.

Objetivos especificos

e Determinar las principales causas de la mala gestion logistica en el proceso de
distribucion de medicamentos en la ciudad de Bogota.

e |dentificar y evaluar las oportunidades de mejora del proceso de distribucion de
farmacos mediante un analisis de riesgo de las propuestas planteadas.

e Proponer el modelo preliminar de una plataforma web que almacene datos de la
red de la salud bogotana la cual optimice el abastecimiento de medicamentos
en los diferentes centros de distribucion.

¢ Identificar los subprocesos y la forma de operacion de la actividad de

distribucion de medicamentos en la ciudad de Bogota.
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Justificacion

Hoy en dia, la industria farmacéutica es uno de los sectores mas potenciales en
Latinoameérica. Colombia es uno de los paises mas fuertes en dicho mercado, pues
exporta a diferentes paises como: Ecuador, Pert, Panama, México, entre otros. Sin
embargo, se ha creado una dependencia de las importaciones para lograr satisfacer la

gran cantidad de demanda interna del pais (Veldsquez Cujar, 2019).

Asi mismo, grandes multinacionales han decidido participar en negociaciones con
Colombia como Pfizer SAS, Audifarma SA, Janssen Cilag SA, etc. Todo esto permite un
gran esfuerzo para darle continuidad al proceso de mejora de medicamentos en
Colombia.

A lo largo de los afios, el comercio electronico ha presentado diferentes teorias, las
cuales desarrollan y exponen los posibles significados del B2C, véase en el siguiente
trabajo: “El Comercio electrénico consiste en realizar electrénicamente transacciones
comerciales; es cualquier actividad en la que las empresas y los consumidores
interactuan y hacen negocios entre si por medio de los medios electrénicos.” (Torres

Castafieda & Guerra Zavala, 2012).

La definicion del comercio electronico, notese de diferentes maneras segun los actores
de las transacciones: Lara Navarra y Martinez Usero (2003, p.3) se puede denominar
como: "El comercio electrénico no nace con Internet, sino que ésta es utilizada como

plataforma para su despegue y desarrollo.”(Lara Navarra & Martinez Usero, 2003)

Las nuevas tecnologias han provocado un nuevo acondicionamiento estratégico de los

canales de distribucion en el mundo entero. La interaccion o terminologia B2C ha
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generado gran controversia en las industrias porque los clientes/consumidores claman

una mayor eficacia en los procesos de entrega. Por esta razén a las industrias se les
obliga a enfocarse en los procesos de mejora continua, utilizando y aplicando las
estrategias que otras empresas han desarrollado para asi mejorar el funcionamiento

logistico con base en la satisfaccion del cliente.

La implementacién del comercio electrénico en las Pymes o industrias constituidas
permite mejorar y fortalecer los procesos que se desarrollan en las empresas,

optimizando el flujo de informacidn, los tiempos y costos de los procesos.

Por otra parte, la optimizacién de los procesos de distribucién de medicamentos y
servicios al cliente permitirdn brindar un servicio mas efectivo a los usuarios del sector
farmacéutico, logrando reducir los factores logisticos que afectan drasticamente la salud
de los pacientes, los PQRDs radicados y los tiempos muertos de operacién tanto en
recepciéon como en distribucién de medicamentos, generando asi la fidelidad de los
pacientes y la implementacién de un proceso logistico maduro de recepcién y distribucion
de farmacos, que permita ofrecer tiempos de respuestas efectivas a las solicitudes de los

usuarios.

Adicionalmente, la optimizacién e implementacién de una plataforma web que
almacene datos de la red de la salud de los usuarios, permitira la reduccién de costos de
operacion y minimizacion de perdidas monetarias, ademas, de un crecimiento econémico
significativo gracias a la creacion de un proceso so6lido, maduro y completamente
desarrollado, garantizando asi que la relacién B2C logre convertirse en un factor a resaltar

en la industria farmacéutica.

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



—
Seminario de Investigacion .. .. eanr

universidad

Especializacion |

Marco Teorico
Teorias

Comercio electronico

El comercio electronico es una estrategia o metodologia de intercambio de comercial
centrado en el intercambio, compra y venta de productos y servicios mediante la
implementacion de un medio digital conocido como red, esta propuesta surge para
satisfacer las necesidades de optimizacién de los procesos logisticos y de entrega de las
empresas con el fin de ofrecer productos de calidad y distribuirnos en el menor tiempo
posible, esta metodologia de intercambio comercial cuenta con diferentes clases de
comercio, ya que varian en segun el medio utilizado, los actores y el ambiente tecnoldgico
utilizado (Ortiz Rodriguez & Ariza Giraldo, 2018). A continuacion, se presentan las

principales clases de comercio electrénico:

e Business to Business (B2B): Este tipo de comercio electrénico se centra en el
intercambio de bienes, servicios o productos entre las empresas, una de las
principales caracteristicas de este tipo de comercio electronico es la
optimizaciéon de los procesos logisticos y la reduccién de costos ya que se
puede realizar un seguimiento total de la orden o pedidos (Ortiz Rodriguez &
Ariza Giraldo, 2018). También, se puede entender como el intercambio entre las
empresas privadas en la cual una empresa fabricante vende sus productos a
una empresa de caracter mayorista y este a su vez la vende a los
distribuidores, como se puede observar este tipo de comercio se caracteriza
principalmente por la ausencia de los clientes finales que son los usuarios

(Pérez Fernandez, 2020).
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e Business to Costumer (B2C): Esta clase de comercio electronico se centra en
el intercambio de bienes, productos o servicios entre las empresas y los clientes
o consumidores finales mediante la implementacion de plataformas digitales, se
caracteriza principalmente por reemplazar la venta por catdlogo a un servicio
mas 4gil, personalizado y rapido, generando reducciébn de costos y la
optimizacion del proceso de ventas (Ortiz Rodriguez & Ariza Giraldo, 2018). Por
otra parte, se caracteriza por la venta de productos al por menor y la
implementacion de las paginas web donde se pueden observar los productos
ofrecidos, la disponibilidad y el tiempo de llegada del mismo (Pérez Fernandez,

2020).

e Costumer to Costumer (C2C): La relacién cliente — cliente se caracteriza
principalmente por el intercambio de bines, productos o servicios entre dos
consumidores finales, es decir son transacciones de caracter privado en las
cuales mediante un medio digital se realiza la comunicacién entre las dos
partes interesadas y se realiza el intercambio (Ortiz Rodriguez & Ariza Giraldo,

2018).

e Business to Business to Costumer (B2B2C): Este tipo de comercio
electrénico se caracteriza por la interaccion entre empresas privadas y un
consumidor final, la dindmica es que primero se realiza el intercambio entre
empresas privadas (Fabricante — Distribuidor) y posteriormente la empresa
distribuidora realizar la transaccion con el consumidor final (Pérez Fernandez,

2020).
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Con base en la informacion anterior, es necesario realizar una descripcion detallada de
la relacion B2C, ya que esta metodologia inicia en Latinoamérica en el afio 2001 debido a
la implementacion de las redes de conexion a internet al largo del continente, esta
implementacion genero un factor diferenciador en los procesos de venta ya que se
optimizaron varios factores como el tiempo y la logistica, fue tanta la influencia de este
modelo que para el 2014 ya existian cerca de 100.000 negocios que implementaban las

negociaciones B2C generando cerca de $279 billones en Latinoamérica (Acosta Bedon,

2018).

El gran impacto que genero el comercio electronico B2C es la reduccion de actividades
en el proceso de compra y venta de productos y servicios, ademas de la implementacion
de las estrategias de marketing digital y la ejecucion de un proceso de servicio al cliente
eficaz (Acosta Beddn, 2018). Es de resaltar, que el servicio de atencion al cliente se ha
fortalecido en gran medida debido a la implementacion de este modelo, como tal, esta
area se encarga de mantener una relacién de comunicacion con el cliente en la cual se le
generan respuestas a sus consultas, reclamos o sugerencias (Casal Vosa, 2013). este

proceso sigue los siguientes pasos:

o Recepcién de sugerencias

e Gestion de reclamos

e Seguimiento de la satisfaccion

e Recepcion y activacion de quejas
e Gestion del dialogo con el cliente

¢ Ingreso de la informacion (Habeas Data)

- ean”
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Cadena de suministro de medicamentos

La cadena de suministro de medicamentos son todos aquellos procesos y actividades
necesarias desde la planificacion de elaboracién de un medicamento hasta | entrega del
farmaco al usuario, dentro de la cadena de suministro de medicamentos se pueden
encontrar 4 grades macroprocesos los cuales son el abastecimiento, la fabricacion, la
distribucion y almacenamiento (Cardona Orozco, 2019). Es de resaltar que al desglosar
estos macroporcesos se pueden encontrar varios procesos que son complejos y juegan
un papel fundamental dentro de la cadena de suministro de medicamentos, algunos de

ellos son:

e La formulacién de medicamentos: Este proceso se centra en la preparacion
del medicamento mediante la mezcla de las materias primas segun lo
establecido en su formulacién quimica, durante la ejecucion de este proceso, se
mezcla el principio activo del medicamento con los excipientes o sustancias
inertes que le dan el color, la textura, el sabor y el olor al farmaco (Cardona
Orozco, 2019). En este proceso se pueden obtener ya sea productos solidos
como lo son tabletas o pastillas que mediante un sistema de compresion se
genera la formar sélida y posteriormente se lleva a un subproceso de secado y
granulacion para obtener el tamafio adecuado, o se pueden obtener productos
liquidos ya sea inyectables, jarabes, suspensiones o gotas (Cardona Orozco,

2019).

e Control de calidad: Este proceso se enfoca en un analisis de los factores y
caracteristicas o propiedades fisicas y quimicas de los productos elaborados ya

sean liquidos o sdlidos, estos andlisis se realizan mediante la implementacion
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de metodologias analiticas y practicas de laboratorio para determinar
composicién quimica, volumen de llenado, valoraciones, pH, viscosidad, entre
otros con el fin de aprobar o no la comercializacion del producto (Cardona

Orozco, 2019).

e Envasado y empaque: En este proceso se realiza el envase o empaque del
farmaco fabricado, en este proceso se procede a trasladar el granel en proceso
hasta los equipos encargados del envase o empaque siguiendo las normas
correspondientes de higiene y se almacenan bajo ambientes de temperatura y
humedad controlada, adicionalmente este proceso se codifica cada producto

para su posterior lanzamiento al mercado (Cardona Orozco, 2019).

e Abastecimiento: En este proceso se identifica la demanda de los
medicamentos en los sectores del mercado, estableciendo las necesidades o
requerimientos de cada sector tal y como la cantidad del medicamento, los
proveedores, €l envid de pedidos, inventarios, entre otros, en resumen, este
proceso se encarga de planificar toda la cadena de abastecimiento de la

elaboracion de uno o mas productos (Cardona Orozco, 2019).

e Distribucién: En este proceso se llevan a cabo todas las actividades de
recepcion, almacenamiento, inventario, transporte y seguimiento de pedidos;
Con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente mediante la
implementacion de metodologias de calidad, es decir este proceso se enfoca en

garantizar la correcta entrega de los medicamentos al paciente asegurandose

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



I——‘ 3 ’ 3 = ® e ® o
Seminario de Investigacion -, . eanr
Especializacion |

e e e ece universidad
L ]

de que las condiciones de transporte y de entrega ademas de los tiempos son

Optimos.

Logistica de los medicamentos

La logistica en la cadena de suministro de medicamentos consta de varios procesos
secuenciales que se interrelacionan entre si, estos procesos logisticos se dividen en dos
grandes grupos uno hace referencia a toda la logistica de la parte administrativa que es la
encargada de todos los procesos de seleccion y adquisicion del producto farmacéutico,
mientras que la logistica técnico — cientifica se centra en los procesos de almacenamiento

y distribucién de los medicamentos (Correa de Hoyos, 2020).

En primera instancia la logistica administrativa se centra en la planeacién y compra de
los medicamentos, es decir que se encarga y gestiona el tipo de medicamento que se va
a adquirir, cuanto se va compra y a quien se le va a comprar, ya que la selecciéon de
proveedores fiables que ofrezcan productos de calidad y sean estrictos con sus tiempos

de entrega (Correa de Hoyos, 2020).

En segunda instancia la logistica de almacenamiento se centra en la relacion de los
centros de distribuciéon (CEDI) con la produccién, el mercado y el cliente, en este
establecimiento se realizan todos los procesos de almacenamiento de productos, lo que
implica la ejecucion interna de los subprocesos de recepcion, clasificacién, ubicacion,
alistamiento, entre otros. El objetivo principal de este proceso logistico es mantener y
garantizar las condiciones 6ptimas de los medicamentos para su disposicion final al

cliente (Correa de Hoyos, 2020).
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Finalmente, la logistica de la distribucion tiene sus fundamentos en el movimiento y
traslado de los medicamentos desde el proveedor hasta el paciente, en este proceso se
caracterizan, se estandarizan y se procedimentan todas las actividades necesarias para
realizar el alisamiento, empaque, seguimiento y transporte de los medicamentos (Correa

de Hoyos, 2020).

Para los diferentes procesos logisticos pertenecientes a la logistica de los
medicamentos es necesario implementar gran cantidad de controles por eso es necesario
contar con un sistema de gestion de calidad, el cual se va a encargar de realizar e
respectivo seguimiento a cada actividad correspondiente a este proceso de
almacenamiento y distribucién de medicamentos, por ejemplo, en el transporte de
medicamentos es necesario garantizar un ambiente controlado segun las especificaciones
del fabricante y el sistema de gestién de calidad permite estandarizar, vigilar y controlar
las variables y metodologias que abarcan este subproceso, tales como la temperatura, el
método de alistamiento, los insumos que se utilizan, entre otros. Por otra parte, permite
estandarizar los acuerdos de entrega con el cliente en el cual se garantiza el tiempo

idéneo de entrega y las condiciones dptimas de entrega (Correa de Hoyos, 2020).

Sistemas de gestion de riesgo

El riesgo se define como la incertidumbre de que se genera en el cumplimiento de
algun objetivo, este puede tener un efecto positivo o negativo segun el origen y la
naturaleza del riesgo, dentro de la gestion de calidad es necesario implementar un
sistema de gestion de riesgo con el objetivo de disminuir o minimizar la probabilidad de
gue ocurra una amenaza que puede provenir de la organizacion, de la mano de obra, de

la infraestructura o del proceso (Martinez Vanegas & Paez Garcia, 2021).
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Para la implementacién del sistema de gestion de riesgo basado en politicas de calidad
se utilizan ciertas normativas que definen metodologias para abordar los riesgos, dentro
de estas destacan la norma OHSAS 18001: 2017 y las normas ISO 27001: 2013, ISO
28000: 2007 y la 1ISO 31000 (Martinez Vanegas & Péaez Garcia, 2021). Ciertamente, la
gestién de riesgo necesita implementar ciertas actividades para lograr realizar un correcto
manejo del riego que se esta tratando, estos pasos son evaluar, tratar, aceptar y
comunicar el riesgo, adicionalmente se deben tratar con el ciclo PHVA (Martinez Vanegas

& Paez Garcia, 2021).

Por otra parte, el riesgo cuenta con dos componentes principales la probabilidad y el
tamafio o impacto del efecto que el riesgo genera, en resumen, la probabilidad hace
referencia a cudl es la posibilidad de que ocurra y el impact6 es el nivel de gravedad de
que ocurra el riesgo, dadas las definiciones anteriores, alli recae la importancia de la
implementacién de un sistema de gestion de riesgo ya que este permite la mejora
continua a lo largo de toda la cadena de suministro (Martinez Vanegas & Paez Garcia,
2021). Es de resaltar, que existen varias metodologias y herramientas que permiten la
identificacion, calificacion y evaluacién de un riesgo, dentro de las herramientas y

metodologias se pueden encontrar las siguientes:

e Matriz DOFA: Esta metodologia permite tener un panorama completo acerca de
los aspectos positivos y negativos de la implementacion de un nuevo negocio
mediante un enfoque de mejora continua, es decir, esta metodologia identifica las
debilidades que son los factores internos que no permiten el crecimiento de la

empresa, identifica las oportunidades que son los eventos que permiten el
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crecimiento de la organizacion y los compara con las fortalezas que son las

caracteristicas internas del negocio que hacen que se impulse por si mismo y las
amenazas que son los factores externos de la organizacion que no se pueden
controlar (Martinez Vanegas & P4ez Garcia, 2021).

e Matriz 5WM: Esta metodologia se basa en la responder 5 interrogantes para
generar estrategias de mejora continua, estas interrogantes son el qué, el quién, el

cémo, el dénde, el cuando y por qué (Martinez Vanegas & Paez Garcia, 2021).

e Matriz AMFA: El andlisis modal de fallos y efectos tiene como objetivo estimar y
predecir los errores o fallos que pueden ocurrir realizando una categorizacion de

indices (Martinez Vanegas & Paez Garcia, 2021).

e Priorizacion de riesgo (ISO 31000): Esta herramienta es un esquema
comparativo que permite evaluar cualitativamente y cuantitativamente un riesgo,
ademas de generar los controles e indicadores para prevenir o mitigar el riesgo,
mediante un estudio de probabilidad y el impacto del mismo, para realizar este
analisis, es necesario establecer los puntajes de priorizacion para determinar cual
es el riego as critico en el andlisis (Martinez Vanegas & Paez Garcia, 2021).

e Andlisis PESTEL: Esta herramienta permite realizar un andlisis significativo sobre
el crecimiento o declive de un mercado, ademas de que brinda una idea clara
acerca de la direccién de la estrategia de negocio, el potencial y la posicion del
mercado, este andlisis se basa en un estudio de los factores politicos,
econOmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legislativos del modelo de
negocio o de la idea de negocio, es decir es un estudio acerca de todos los

factores externos que influyen el proceso de negocio (Aristizabal Arias, 2021).
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Modelo SCOR

El modelo SCOR es una herramienta que permite un panorama unico de los procesos
de una organizacién, de los indicadores de gestién, las mejores précticas y la
implementacién de tecnologia en los procesos, ademas de volver eficaz la gestion de la
cadena de suministro y las actividades de mejora continua (Villada Molano & Sanchez
Renddn, 2019). Este modelo permite realizar un analisis total de una organizacién
partiendo de los 5 pilares de la gestion de procesos, la planificacion, el suministro, la
manufactura, la distribucion y el retorno (Villada Molano & Sanchez Rendén, 2019). El
modelo SCORB se centra en la implementacion de 7 etapas las cuales se mencionan a

continuacion:

o Descripcion detallada del objeto de estudio: En esta etapa se realiza la
caracterizacion detallada de la cadena de suministro y la logistica que
implementa la organizacion, esta caracterizacidbn se realiza mediante la
identificacion de proveedores, politicas, mision, vision, mercado, stakeholders,
procesos, flujos de informacién, sistema financiero, materiales, entre otros
aspectos mediante la implementaciéon de diagramas de flujo y el modelo MGO

(Villada Molano & Sanchez Rendén, 2019).

e I|dentificacién y clasificaciéon de los procesos: Una vez identificados los
procesos de la organizacion en la etapa anterior, dichos procesos se agrupan y
se clasifican de pendiendo el pilar de gestion al que pertenecen, es decir, si son
procesos de planificacién, de abastecimiento, de manufactura, de distribucion o

de retorno, adicionalmente, se realiza na descripcion detallada del proceso y se
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identifica que tipo de proceso es y en qué nivel esta, si es un macroproceso un
miroproceso, etc. En primera instancia, los procesos de planificacion se centran
en como gestionar los recursos y actividades con los requerimientos o
necesidades de cada proceso, en segunda instancia, los procesos de
abastecimiento se centran en gestionar y analizar toda las variables y factores
de la proveeduria y la gestion de inventarios a lo largo de la cadena de
suministro, en tercera instancia, los procesos de produccién se centran en
todas aquellas actividades que conllevan la fabricacion del producto o la
prestacion del servicio garantizando que cumpla las necesidades y/o
requerimientos del cliente, en cuarta instancia los procesos de distribucién se
encargan de gestionar los procesos de Ultima milla en la cual se realiza él envié
del producto al cliente finalmente, los proceso de retorno se centran en el
retorno de la entrega del producto y la retroalimentacién del mismo (Villada

Molano & Sanchez Rendén, 2019).

o Categorizacion de los procesos: En esta etapa se realiza categorizacién de
los procesos dentro del pilar al que pertenecen, en este caso cada pilar tiene
subcategorias por ejemplo la planificacion tiene 4 subniveles (Planificacion
general, planificacion en el suministro, planificacibn en la manufactura,
planificacion en la distribucion), el suministro tiene 3 (suministro por almacén,
bajo pedido y con proceso de ingenieria), la manufactura tiene 3 (manufactura
por almacén, bajo pedido y con proceso de ingenieria), la distribucion tiene 4
(distribucién por almacén, bajo pedido, ventas al por menor y con proceso de

ingenieria), finalmente el retorno se divide en 3 categorias las cuales son
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producto en exceso, producto defectuoso y  mantenimiento general y

reparacion (Villada Molano & Sanchez Rendoén, 2019).

Nivel de detalle de los procesos: En esta etapa se desglosan los procesos de
manera mas especifica y con mas detalle mediante la representacion de las
entradas y salidas de los procesos siguiendo una secuencia logica, el objetivo
principal de esta etapa es determinar la mejor metodologia para realizar el

proceso (Villada Molano & Sanchez Rendén, 2019).

Precision de los indicadores clave y sus atributos: En esta etapa se
determinan todos los indicadores necesarios para evaluar el desempefio del
proceso, es decir se establecen los valores con los cuales se cuantifican las
métricas claves de rendimiento (KPIs) para la retroalimentacion de la ejecucién

de los procesos (Villada Molano & Sanchez Rendén, 2019).

Implantacion de resultados: En esta etapa se realizan todos los procesos
para la interpretacion de los resultados obtenidos, ademas de establecer la
frecuencia y la metodologia para calcular los KPIs dentro del proceso, en
resumen, es todo el proceso que se deber realizar para implementar los

indicadores (Villada Molano & Sanchez Rendén, 2019).

Seguimiento, control y mejora: En esta etapa se establecen los procesos de
mejora continua, es decir el como se va a medir el progreso de los procesos y

la sostenibilidad de la organizacion (Villada Molano & Sanchez Rendon, 2019).

- ean”
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Ciclo PHVA

El ciclo PHVA es un instrumento de mejora continua, que aporta a la realizacion de los
procesos de manera ordenada y a la implementacion de los estandares de calidad dentro
de la cadena de abastecimiento, este ciclo tiene como principio 4 actividades las cuales
permiten un progreso en los procesos, estas actividades constan, en primera instancia de
planear o planificar, en este pilar se buscan establecer todos los objetivos, las politicas y
los pasos 0 procesos necesarios para lograr un objetivo, es decir se centra en responder
a dos interrogantes el qué hacer y el cémo hacerlo, en segunda instancia se encuentra el
hacer, el cual se realizan y se implementas todos aquellos procesos de acuerdo a lo
planificado anteriormente, en tercera instancia se cuenta con el verificar, en este paso o
actividad se realiza el seguimiento y monitoreo de los procesos, servicios y productos,
ademas de chequear el estado de las actividades y su ejecuciéon segun lo planeado.
Finalmente se cuenta con el actuar, esta actividad permite tomar decisiones acerca de las
actividades de mejora continua que se deben realizar basado en la verificaciéon del
proceso y establece los parametros que se deben mejorar para optimizar el proceso

(Buitrago Ruiz et al., 2021).
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Marco conceptual

Salud

La salud se define como el estado total de bienestar de una persona en el nivel social,
fisico y mental, es decir que la salud va mas all4 que la carencia de enfermedades, esto
se debe a que partiendo del campo de estudio el termino de salud adquiere un significado
diferente, por ejemplo, en el area sanitaria la salud es un estado de bienestar, en el area
politica y legal se define como un derecho universal y en el area econémica se define
como una condicién necesaria que afecta de manera positiva 0 negativa la productividad

humana (Benavides Amorocho, 2020).

Paciente

Los pacientes son aquellas personas o individuos que adquieren o reciben un servicio
de atencién y asistencia médica con el objetivo de vigilar, inspeccionar, chequear, evaluar,
restaurar y mantener la salud de usuario, es decir que se realizar un acompafamiento
acerca del estado de bienestar de la persona en ambito fisico y mental (Benavides

Amorocho, 2020).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es sensacion que tiene un cliente sobre el nivel en que se ha
logrado cumplir con las expectativas y o necesidades del mismo, esta variable es uno de
los pilares fundamentales que permiten la fidelizacion de un usuario (Buitrago Ruiz et al.,

2021).
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Dentro de la satisfaccion del cliente se encuentran varios factores que establecen la
calidad de un producto o servicio prestado, de los cuales destacan la capacidad de
respuesta de las necesidades y o requerimientos del cliente, la certeza, el tiempo de
respuesta, el desempenfio del producto y o servicio, la atencidn prestada y la interaccion o
relacionamiento de la empresa con el cliente a lo largo del ciclo de la vida del producto y/o

servicio prestado (Buitrago Ruiz et al., 2021).

Servicio farmacéutico

El servicio farmacéutico es el suministro adecuado, optimo y responsable de los
farmacos con el objetivo de mejorar el bienestar fisico y la calidad de las personas,
también se define como la responsabilidad profesional que posee el ente prestador del
servicio farmacéutico con las necesidades y requerimientos de los pacientes con respecto
al uso de medicamentos, este servicio tiene como objetivo principal ayudar a la
prevencién y curacion de las enfermedades mediante la implementacién de

medicamentos (Benavides Amorocho, 2020).

Medicamentos

Los medicamentos son sustancias o productos quimicos cuya funcién es detener,
prevenir y eliminar o curar enfermedades, constan de 2 principales componentes, el
primero es el principio activo, el cual de denomina como farmaco y su principal funcion es
producir una accién farmacolégica sobre la enfermedad, el segundo componente es el
principio inactivo cuya funcién es brindarle la textura, el olor, el sabor o la consistencia el

medicamento (Benavides Amorocho, 2020).
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Dispensacion

La dispensacion es un proceso que tiene como objetivo principal el suministrar uno o
méas medicamentos a los usuarios del sector salud, este suministro se genera como
respuesta a la solicitud recetada de un profesional autorizado, es de resaltar que este
profesional informa y orienta al usuario sobre el uso y la aplicacion adecuada del farmaco,
dentro de las actividades principales se pueden encontrar la recepcion de la solicitud del
pedido, el registro de la solicitud, la preparacién y acondicionamientos de los farmacos, la
asignacion de la entrega y la actividad de alistamiento y entrega (Manosalva Arias &

Osorio Alvarez, 2021).

Mermas logisticas en medicamentos

Una merma logistica es una pérdida o falencia en los factores de calidad de una
cadena de suministro a lo largo de su ciclo PHVA, segln su origen se pueden clasificar en
mermas naturales, administrativas y operativas, siendo esta ultima el principal factor de
pérdidas de en la logistica de la distribucion de medicamentos (Cardona Orozco, 2019).
Una merma operativa se define como la variacién un valor de inventario tedrico con
respecto al inventario real, estas mermas surgen gracias a malas practicas de gestion
como dejar vencer los productos, robos y perdidas a lo largo de la cadena de suministro,

deterioro de la materia prima o producto (Cardona Orozco, 2019).

Calidad

La calidad se define como una filosofia, una ideologia y una metodologia
implementada para dirigir a una organizacién y asegurarse que sus productos sean
apropiados para su uso, mas alla se entiende que la calidad debe garantizar en mayor

medida la ausencia de imperfectos o deficiencias en los productos o servicios que puedan
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llegar a afectar al cliente, este término no es independiente ya que se debe relacionarse
con cada proceso realizado en la cadena de suministro mediante la implementacién de un

sistema de calidad (Martinez Sanchez & PardoRincén, 2018).

Proceso

Un proceso es sucesion o cadena de actividades o pasos planificados que poseen un
orden l6gico en su ejecucion para el complimiento de un objetivo determinado, cada
actividad para su ejecucion necesita de un grupo de entradas tales como datos,
materiales y equipos, el funcionamiento del proceso basicamente se centra en modificar

las entradas para dar una salida al siguiente proceso (Benavides Amorocho, 2020).

Lalogistica

La logistica se define como el conjunto o grupo de actividades o métodos aplicados a
la planificacién, gestién y control de los procesos correspondientes de una cadena de
suministro para realizar o alcanzar un objetivo, este término es ampliamente relacionado
con los calculos necesarios para la adquisicion y transporte de materias primas y
productos, ademas de la gestion del personal y las instalaciones de los procesos a lo

largo de todo el ciclo de vida del producto o servicio (Correa de Hoyos, 2020).

Sistema de Gestién de la Calidad

El sistema de gestién de calidad se define como un conjunto de todos aquellos grupos
formados por los componentes o elementos de una organizacion los cuales interactian o
se interrelacionan entre si con el fin de establecer las politicas, las metas, los procesos y
la gestion para el direccionamiento y cumplimiento de objetivos de la organizacién, cabe

aclarar que ejecucion de las actividades se realizan de manera secuencial siguiendo un
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orden légico el cual se establece mediante la implementacién de la teoria del ciclo PHVA,
en el cual se planea, luego se realiza la actividad, posteriormente se verifica o se hace
una retroalimentacion del proceso para finalmente implementar las acciones de
optimizacion o mejora necesarias para la madurez del proceso (Buitrago Ruiz et al.,
2021).

Gestion de Procesos

La gestidon por procesos es una metodologia para la organizacion, direccion y
administracion de uno o mas procesos, el objetivo principal de esta gestion es realizar la
implementacion de un proceso sistematico de reingenieria que permita la mejora continua
durante la ejecucion de las actividades pertinentes de la organizacion, cabe aclarar que
para realizar una gestién por procesos adecuada es necesario la realizacion y desarrollo
de indicadores que permitan cuantificar el nivel de calidad de los procesos (Samboni

Gomez, 2017).

Indicadores de Gestién

Los indicadores de gestion son representaciones de caracter cuantitativo o cualitativo
que permiten comparar la relacion entre las variables para el logro de un objetivo, es decir
se califica o se evalUa hasta que nivel o en qué porcentaje se estan logrando las metas y
objetivos de una organizacion en un determinado periodo o intervalo de tiempo, los
indicadores se subdividen en tres grandes familias, las cuales son los indicadores de
intervencion que hacen referencia a los insumos, los productos, los productos y los
resultados, por otra parte estan los indicadores de desempefio con los cuales se evalua la
eficiencia, la eficacia y el desempefio de los proceso, productos y o servicios, finalmente
se encuentran los indicadores de jerarquia los cales hacen referencia a los indicadores

estratégicos y de gestion (Buitrago Ruiz et al., 2021).
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Marco Legal

El congreso de Colombia y el ministerio de la proteccién social establecen y gestionan
la normativa fundamental y primordial que se deben cumplir para los procesos de
fabricacion distribucion almacenamiento, comercializacion y venta de productos
farmacéuticos, entre otras actividades del sector farmacéutico, ademas de la
implementacion del comercio electrénico. A continuacion, se relacionan las leyes que
tienen mayor impacto en el proyecto:

e LEY 527 DE 1999 “Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de
los mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se
establecen las entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones.”. En la
presente ley se establecen todos los requerimientos sobre manejo de datos, las
firmas digitales, el manejo de la informacion y la seguridad de los datos en los

procesos de compra electrénica (Comercio electronico).

e DECRETO NUMERO 1737 DE 2005 “Por el cual se reglamenta la preparacion,
distribucion, dispensacién, comercializacién, etiquetado, rotulado y empaque de
los medicamentos homeopéaticos magistrales y oficinales y se dictan otras
disposiciones.” Este decreto tiene como objetivo “establecer las condiciones de
comercializacion, distribucién y venta de los medicamentos homeopaticos y
reglamentar la preparacién, comercializacion, distribucion, dispensacion,
etiquetado, rotulado y empaque de los medicamentos homeopaticos magistrales y
oficinales en farmacias homeopaticas a nivel nacional”’. Adicionalmente, se
establecen los requerimientos y estandares que deben cumplir las entidades

distribuidoras de medicamentos homeopéticos, es decir establecen las
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condiciones y la manera en que se deben almacenar vender y transportar este tipo
de medicamentos.

o DECRETO NUMERO 2200 DE 2005 “Por el cual se reglamenta el servicio
farmacéutico y se dictan otras disposiciones.”. Este decreto tiene como objetivo
“regular las actividades y/o procesos propios del servicio farmacéutico”,
adicionalmente, se establecen las obligaciones del dispensador de medicamentos,
el contenido de las prescripciones médicas, las funciones, objetivo y requisitos del
sector farmacéutico.

e RESOLUCION 001478 DE 2006 “Por la cual se expiden normas para el control,
seguimiento y vigilancia de la importacién, exportacion, procesamiento, sintesis,
fabricacion, distribucion, dispensacion, compra, venta, destruccion y uso de
sustancias sometidas a fiscalizacién, medicamentos o cualquier otro producto que
las contengan y sobre aquellas que son Monopolio del Estado.” Es de resaltar que
la presente resolucién aplica de manera contundente a todas aquellas entidades
de caracter publico o privado ademas de las personas naturales que distribuyan o

manejen materias primas de las sustancias con caracter de fiscalizacion.

e RESOLUCION NUMERO 1403 DE 2007 “Por la cual se determina el Modelo
de Gestién del Servicio Farmacéutico, se adopta el Manual de Condiciones
Esenciales y Procedimientos y se dictan otras disposiciones.”. El objetivo de la
presente resolucion es el siguiente: “determinar los criterios administrativos y
técnicos generales del Modelo de Gestion del Servicio Farmacéutico y adoptar el
Manual de condiciones esenciales y procedimientos del Servicio Farmacéutico”.
En esta resolucion se establecen las caracteristicas y controles del sistema de

gestién de calidad que se implementa en el sector farmacéutico, ademas del
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proceso de distribucion y el control y vigilancia que se deben aplicar al sistema de

gestion de calidad.

Estado del arte

A lo largo de toda la busqueda de informacién acerca de los estudios realizados a los

problemas en el proceso de distribucion de medicamentos en Colombia, mas

especificamente en Bogota, se encontraron cerca de 25 documentos entre articulos, tesis,

proyectos de grado relacionados con la problemética y la implementacién del comercio

electrénico, sin embrago, dentro de este volumen de documentos se destacaron

principalmente 5 documentos los cuales abordan de manera estratégica las problematicas

relacionadas con el proceso de distribucion de medicamentos, tales como errores de

alistamiento, demora en los tiempos de entrega, error en la entrega del pedido,

adicionalmente abordan la implementacion de metodologias de mejora y optimizacion de

procesos y gestion del comercio electrénico. En la Tabla 1 se pueden observar la

informacién principal del proyecto.

Tabla 1: Principales estudios relacionadas al estudio de investigacion

al consumidor
final.

disposicion de
medicamentos.

proceso logistico en el
sector.

* Los precios de los
medicamentos no estan
estandarizados por lo

Titulo Autor Afio Problema Objetivo Resultados Conclusién
* El sector farmacéutico | El proceso de
colombiano tiene un alto | distribucién de
nivel de competitividad | medicamentos
El sistema de sin embrago es de muy | puede mejorarse
L Proponer una e :
distribucion del meiora al dificil acceso para las por medio de la
La dltima milla: sector quimico | _. J empresas emergentes. | implementacion
- sistema de ; L
Problemas y : farmacéutico RN * Los tiempos de de indicadores
. Arias distribucion del .
soluciones en o no cuenta con o entrega y la oportuna de calidad y la
Aristizabal sector quimico | . =7 S
la entrega de ; 2021 | un proceso - identificacion de los aplicacion de la
Maria farmacéutico . .
productos en ; adecuado problemas tipo cuello de | metodologia
Ximena para lograr una S .
el sector entrega de botella impiden el ECR volviendo
- X adecuada . . AR
farmacéutico medicamentos mejoramiento del mas eficiente

todo el proceso
desde los
proveedores
hasta el
consumidor final.
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Titulo Autor Afo Problema Objetivo Resultados Conclusion
tanto los distribuidores
se ven afectados en los
procesos de fidelizacion
de clientes.
La propuesta de
Proponer una o
indicadores de
estructura de g
Estructura de ” . rendimiento en
- gestién por El manejo de los X
gestién por X . conjunto con la
procesos para | procesos hospitalarios Iy
procesos para . RPN gestion por
AL Los hospitales | la distribuciébn | no se encuentra
la distribucion ) procesos
de de alta de estandarizado por lo arantiza altos
. complejidad no | medicamentos |tanto no cuenta con 98
medicamentos ) - - niveles de
) . cuentan con e insumos en | indicadores de gestion )
einsumos en | Benavides una gestion hospitales de |lo que hace que sus calidad respecto
hospitales de | Amorocho | 2020 a velocidad en la
por procesos | alta procesos no sean 2
alta Laura . . atencion,
. adecuada para | complejidad maduros, la principal -
complejidad. Esperanza L condiciones
la distribucion | asegurando la | causa de este suceso
caso de X laborales y
) de adecuada es que cada entidad :
estudio : - . manejo de
: medicamentos. | prestacion del | controla y ejecuta los : .
sociedad de e ) . inventarios,
o servicio procesos hospitalarios .
cirugia de o X siendo este plus
. farmacéutico al | de manera interna. !
Bogota. o de calidad para
interior del un servicio
hospital . .
hospitalario
o Se concluye que
Los errores Identificar los yeq
o El proceso de los operarios al
Analisis del que cometen | errores entre . : AR
. . alistamiento no se tener implicito el
error en las los operarios | operarios
. encuentra tema de la
decisiones de expertos y no | expertos y no . -
; . estandarizado de productividad, no
alistamiento de expertos en el | expertos .
. manera correcta ya que | ejecutan de
los operarios proceso de durante el .
o cada operario responde | manera
expertos y no decision del proceso de :
- . . ; a un procesamiento de |adecuada el
expertos de alistamiento de | alistamiento de | . T
Correa De : p informacion distinto es | proceso de
una empresa medicamentos | mercancias en . . ;
R Hoyos | 2020 . | decir lo hacen de forma | alistamiento lo
de distribucion . afectan el una compafiia "
de Edson Jair r0ceso de distribuidora automética y desde la que causa las
. P perspectiva de cada malas précticas,
medicamentos, entrega de de . .
. . operario, debido estos esto se puede
basado en el medicamentos | medicamentos L
recurren a la minimizar
modelo de y por ende desde el . . .
” informacion almacenada | mediante la
habilidades, afectan al modelo de . . -
. I en su memoria de implementacion
reglasy consumidory | habilidades, ) L
o e tareas ejecutadas de indicadores
conocimientos la fidelizacion |reglas'y ;
i . anteriormente. en el proceso de
de los mismos. | conocimientos. . .
alistamiento.
Modelo de Los procesos | Proponer un * La organizacion no Se concluye la
servicio para el de servicio modelo de establece de manera necesidad de
tramite y Manosalva para el trdmite | servicio para el | correcta los indicadores |implementar
dispensacion Arias ya tramite y para la medicion del sistemas de
de Heidy dispensacién | dispensacion | servicio para el trdmite | dispensacion
medicamentos Julieth |2021 | de de de autorizacion y electrénica que
de medicina Osorio medicamentos | medicamentos, | dispensacion de permitan realizar
prepagada Alvare no generan la |que permitala | medicamentos. el seguimiento
Colsanitas en Jose Luis satisfaccion de | satisfaccion de |+ El 61.9% de los total de la orden
Bucaramanga la experiencia |la experiencia |usuarios encuestados garantizando la
y Su area de los usuarios | de los usuarios | se encuentran trazabilidad del

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69

universidad




'y ‘ - ’ -
Seminario de Investigacion
Especializacion

i

- ean”

Titulo Autor Afo Problema Objetivo Resultados Conclusion
Metropolitana de medicina de medicina insatisfechos con la envio y
prepagada de | prepagada prestacion del servicio | permitiendo a los
Colsanitas en |Colsanitas en |en la dispensacion de usuarios realizar
Bucaramanga |Bucaramanga |medicamentos. seguimiento de
y Su area y Su area * EI 89,7% de los sus
metropolitana | metropolitana. | usuarios encuestados medicamentos.
estan de acuerdo que
los medicamentos sean
enviados a su direccion
de residencia.
Al vincular el
proceso de
distribucion de
medicamentos
con las
Formular una estrategias de
* El incumplimiento de abastecimiento y
propuesta para .
el los proveedores era un | almacenamiento
El proceso de . . factor importante a se logra mejora
N mejoramiento . ;
distribucion en . considerar ya que de la calidad de
de la calidad . .
la cadena de impacta directamente en | la cadena de
. en el proceso - o
. suministro de .o | larecepcion y suministro de la
Propuesta Martinez : de distribucion | . T .
L i medicamentos distribucion real de Institucion
para la gestion | Sanchez : en una IPS en .
. no garantiza la . medicamentos Prestadora De
de la calidad Juan ] s Bogota, .
. satisfaccion X * La mejora propuesta Salud,
del proceso de Felipe . mediante la .
LSRR 2018 | del cliente y o en el proceso de garantizando un
distribucion de Pardo . aplicacion de C ; -
. e los estandares . distribucion de mejor servicio en
medicamentos Rincon de un servicio herramientas medicamentos mediante | la entrega de
de una IPS de Héctor ; de ingenieria ; L reg
. de calidad . : la implementacion de medicamentos y
Bogota Alonso .| industrial, que |.” . - .
afectando asi . indicadores de gestion | una mejora en la
permita ; .
la salud de los meiorar los representa un aumento | calidad de vida
usuarios de la nivleles de del 73% al 87% en el de un grupo de
IPS ~ nivel de servicio y usuarios que
desempefio en . .
oportunidad de entrega |tienen
la cadena de )
L de la IPS. necesidades
suministro

diferentes a las
demandadas en
el mercado
regular con un
nivel de riesgo y
criticidad alto.

Fuente: Elaboracion propia

Los proyectos analizados anteriormente, se caracterizan principalmente por abordar las

principales variables criticas y problematicas que afectan el proceso logistico de la

distribucion de medicamentos, algunos ejemplos son que los procesos de distribucion, los
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cuales no se encuentran estandarizados, por lo tanto, no se han desarrollado como
procesos maduros, esto implica que no cuente con indicadores de gestion ni
cuantificacién y validacién del desempefio, al no tener la madurez adecuada se generan
problemas en la entrega de medicamentos lo que trae como resultado la inconformidad de
los clientes con respecto a la prestacion del servicio.

Otro de los aportes principales de esta revision es la necesidad de implementar
indicadores de gestidn a lo largo de la cadena de suministro principalmente en la
distribucion de medicamentos, estos indicadores se enfocan con base a los siguientes
factores: tiempos de entrega, seguimiento de la orden, cumplimiento total de la orden,

satisfaccion del cliente, reduccion de las mermas logisticas, entre otros.

Finalmente, al analizar los resultados y las conclusiones de los diferentes documentos
se puede evidenciar la mejora continua en el proceso de distribucion ya que al
implementar los indicadores y una adecuada gestién, ademas de una plataforma digital
que permita realizar el seguimiento total de la orden por parte del usuario se minimizan las
problematicas de manera efectiva a lo largo de la cadena de suministro y el proceso de
distribucion de medicamentos, escalando este proceso como un proceso, maduro,
medible y estandarizable que permita cumplir con los requerimientos y/o necesidades de

las partes interesadas como por ejemplo los clientes.

Marco institucional

La industria farmacéutica es una de las actividades mas importantes de la economia
colombiana, pues se dedica a la fabricacién de medicamento y sustancias quimicas. En
Colombia, se mantiene y evoluciona el alto progreso de la fabricacion, importacion y

exportacion de medicamentos, abarcando mercados como Peru, México, Estados Unidos,
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entre otros. A lo largo de los afios, se han venido desarrollando y publicando articulos
estadisticos precisos sobre la economia farmacéutica en Colombia, asi mismo, el
periddico empresarial -LR, La Republica- publica en uno de sus articulos mas recientes: “
En Colombia, la industria farmacéutica logré captar $14,3 billones en 2021 con la
actividad de 22 de los principales laboratorios, posicionados dentro de las empresas mas
grandes del pais del informe publicado por la Superintendencia de Sociedades en junio

del afio pasado, la mas reciente medicién.” (Solano Betancourt, 2022).

Dicho sector, esté en la busqueda de afianzar la calidad y la produccion de diferentes
lineas de medicamentos y sustancias quimicas en el mercado nacional. Sin embargo, se
intenta abarcar y abastecer la gran demanda acorde a las necesidades publicas del pais,
consolidandose como potencia en el mercado farmaco.

Segun un articulo publicado en Colombia Productiva, manifiesta que: “El sector
farmacéutico en Colombia, a pesar de ser uno de los mercados mas pequefios del
mundo, cuenta con un crecimiento histérico interesante que supera el 7% en el periodo
comprendido desde el 2014 al 2018. La produccién de medicamentos en Colombia crece
con una tendencia similar a la del mercado, sin embargo, en una menor proporcion, lo que
se traduce en una mayor dependencia de las importaciones para satisfacer la demanda

del mercado farmacéutico.” (Velasquez Cujar, 2019).

No obstante, cabe recalcar que dicha industria se encuentra en constante evolucion. A
lo largo de los Ultimos afios, varias entidades nacionales han demostrado
cuantitativamente los crecimientos exponenciales de la industria del farmaco en Colombia.
Entre ellas, tenemos la entidad ANDI, como sus siglas lo determinan, Asociacién Nacional

de Empresarios en Colombia, relata en su articulo, Radiografia del mercado farmacéutico
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en Colombia: “Segun el DANE, la produccion farmacéutica fue de 7,74 billones de pesos
en 2020, con una variacién promedio de 6 % en los ultimos 10 afios. La produccion
farmacéutica de sustancias quimicas medicinales y boténicos (ClIU 210) representa el 2,6

% del total de la produccion bruta de la industria manufacturera.” (ANDI, 2022).

Metodologia

Primer Nivel

Enfoque, alcance y disefio de lainvestigacion

Con base a la problemética a evaluar y la naturaleza y ejecuciéon del proceso de
distribucion de farmacos en la ciudad de Bogota, se opto por la implementacion de una
metodologia de caracter cuantitativo, la decisién de esta seleccion radica en la necesidad
de la investigacion de evaluar y observar los fendbmenos tal y como se desarrollan y se
ejecutan normalmente (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018), es decir que no se
va a interferir o intervenir ninguna de las variables que generan el desarrollo normal de la
entrega de medicamentos a pacientes, ya que para dar cumplimiento a el objetivo de la
investigacion que es: Determinar las variables criticas que afecten el propésito logistico de
la distribuciéon de medicamentos con el propésito de madurar la relacién B2C en la
industria farmacéutica mediante la aplicacion del factor innovacion, en primera instancia
es necesario la implementaciéon de un modelo lineal el cual se desarrolla y se ejecuta
paso a paso o etapa a etapa debido a que se deben analizar correctamente todos los
procesos que se desarrollan a lo largo de la distribucién de medicamentos (Hernandez
Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente fue
indispensable proponer una problematica de estudio concreta y delimitada. En segunda
instancia, se realiza una revision bibliogréfica o literaria de todos los proyectos, articulos
cientificos, tesis existentes con el fin de estructurar una base teérica organizada, clara,

completa y sélida sobre los diferentes procesos, riesgos, problemas y soluciones que
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presenta el proceso de distribucion de productos farmaceéuticos, asi mismo esta revision

bibliogréfica del estado del arte permite definir claramente cuales son las variables a

evaluar durante la ejecucion de la investigacion para proponer y elaborar un modelo

tedrico para darle una solucién de control a las variables criticas que afecten el propésito

logistico de la distribucion de medicamentos.

Definicién de Variables

Variable: Tiempo de distribucion o entrega

Definicién conceptual: Se define como el periodo o intervalo de tiempo empleado
para planificar y garantizar la adecuada y optima entrega de los medicamentos a
los clientes desde el instante en que se recibe la solicitud del medicamento hasta

su posterior entrega al usuario final (Cardona Orozco, 2019).

Definicién operacional: Se evaluara mediante la aplicacion de dos encuestas que
se aplicara a los usuarios y clientes que sean usuarios activos y frecuentes del
servicio domiciliario de medicamentos y a los domiciliarios que cumplan con la
descripcion implementada en el apartado de poblaciéon y muestra, en una primera
instancia para los clientes se van a evaluar los tiempos de entrega de los
medicamentos, para ello se utilizara la escala de Likert que tiene la siguiente
descripcion: (1= mas de 3 dias; 2 = entre 1 y 3 dias; 3 = mayor a 12 horas y menor
a 24 horas; 4 = mayor a 12 horas y menor a 24 horas; 5 = menor a 12 horas y
mayor a 6 horas; 6 = menor a 6 horas). En cuanto a la implementacién en
domiciliarios se evaluard el factor de la asignaciéon adecuada de tiempos,
manejando una ponderacion de la escala de Likert que tiene la siguiente

descripcion: (1= muy en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en desacuerdo mas

universidad
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de acuerdo).

Variable: Proceso de alistamiento y empaque (Dispensacion)

e Definicion conceptual: El subproceso de alistamiento y empaque es uno de los
procesos que hacen parte de la dispensacion de medicamentos, en el cual se
realiza la recepcion del pedido, se realiza el registro de la orden, se realiza la
preparacion y empaque y el acondicionamiento del farmaco para su posterior

distribucion (Manosalva Arias & Osorio Alvarez, 2021).

o Definicién operacional: Se realizara un analisis mediante la implementacién de
una entrevista la cual se realizara a las personas que conozcan detalladamente
como se alistan y se empacan los farmacos (Expertos técnicos) en donde se les
preguntara acerca de la metodologia que implementan para dispensar y alistar
correctamente los medicamentos, sin confundir las ordenes de envid y
garantizando las condiciones de temperatura y humedad para los diferentes tipos
de farmacos para el analisis de este resultado se utilizara la implementacion del

modelo Scorb.

Variable: Seguimiento de la orden
e Definicion conceptual: Se refiere a la caracteristica del servicio que permite a los
usuarios o clientes realizar el seguimiento del estado del despacho de su producto,
es decir permite saber su ubicacion, estado en que se encuentra y permite estimar

el tiempo de llegada a su residencia (Correa de Hoyos, 2020).
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Definicién operacional: Se evaluara mediante la aplicacion de una encuesta que
se aplicara a los usuarios y clientes que sean usuarios activos y frecuentes del
servicio domiciliario de medicamentos, se evaluara la disponibilidad de la
trazabilidad y seguimiento de la orden de medicamentos a los usuarios, ello se
utilizara la escala de Likert que tiene la siguiente descripcion:(1= muy en
desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en desacuerdo mas que en acuerdo; 4 = de

acuerdo mas que en desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy de acuerdo).

Variable: Satisfaccion del cliente

Definicién conceptual: Se define como la sensacion que tiene un cliente acerca
del nivel en el gue se han logrado cumplir sus necesidades o0 expectativas a partir
de un producto o la prestacién de un servicio, garantizando el tiempo de respuesta,

la calidad y el desempenio del producto o servicio (Buitrago Ruiz et al., 2021).

Definicién operacional: Se realizara un analisis mediante la implementacién de
una encuesta que aplicara a los usuarios y clientes que sean usuarios activos y
frecuentes del servicio domiciliario de medicamentos, en este caso se van a
evaluar los aspectos de los tiempos de entrega, la atencion prestada, la calidad del
servicio, el estado de los medicamento, entre otros factores, manejando una
ponderacion de la escala de Likert que tiene la siguiente descripcion: (1= muy en
desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en desacuerdo mas que en acuerdo; 4 = de

acuerdo mas que en desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy de acuerdo).

- ean”
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Variable: Entrega y estado del producto

Definicién conceptual: La entrega y el estado del producto se define como la
forma y cualidades fisicas en las que se entrega un producto, haciendo referencia
al estado en que esta empacado, su temperatura, su humedad, entre otras

caracteristicas (Cardona Orozco, 2019).

Definicion operacional: Se evaluara mediante la implementacion de una
encuesta que aplicara a los usuarios y clientes que sean usuarios activos y
frecuentes del servicio domiciliario de medicamentos, en este caso se van a
evaluar el estado en que se les entrega el medicamento, si corresponde al
medicamento que solicitaron, si cuenta con soportes de entrega, manejando una
ponderacion de 1 a 6 de la escala de Likert que tiene la siguiente descripcién: (1=
muy en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en desacuerdo mas que en acuerdo;

4 = de acuerdo mas que en desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy de acuerdo).

Variable: Logistica de distribucion

Definicién conceptual: La logistica de distribucion son todos aquellos métodos,
metodologias, recursos, planificacion y suministros, es decir es las variables que
se encarga de planificar, gestionar y controlar él envié de los medicamentos a los
clientes, en donde se estandarizan todas las actividades que se requieren realizar
para garantizar un 6ptimo funcionamiento del alistamiento, empaque, seguimiento

y transporte del producto hasta llegar al cliente final (Correa de Hoyos, 2020).

Definicion operacional: Se realizara un andlisis mediante la implementacion de
una entrevista la cual se realizara a las personas que conozcan detalladamente
como se la logistica del proceso de distribucion de medicamentos (Expertos

técnicos) en donde se les preguntara cuales son los principales aspectos que

- ean”
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permiten la planificacion de la logistica farmacéutica, cuales son los recursos
necesarios para ejecutar la actividad, como se realiza el seguimiento de la orden y
como retroalimentan la mejora continua de proceso para el andlisis de este

resultado se utilizara la implementacién del modelo Scorb.

Variable: Proceso de distribucion
e Definicion conceptual: El proceso de distribucién se define como un conjunto de
subprocesos, de almacenamiento, distribucién, transporte y seguimiento de
pedidos que se encarga de planificar y garantizar la adecuada y optima entrega de
los medicamentos a los clientes asegurando las condiciones de entrega como

tiempo, temperatura, humedad (Cardona Orozco, 2019).

e Definicion operacional: Se realizara un analisis mediante la implementacién de
una encuesta y una entrevista, la encuesta se implementara a los domiciliarios y
operarios que cumplan con los requisitos establecidos en la descripcion del
apartado de poblacion y muestra, en este caso se van a evaluar los aspectos de
los tiempos de entrega, la aplicabilidad de programas de enrutamiento, la cantidad
de pedidos asignados manejando una ponderacion de la escala de Likert que tiene
la siguiente descripcion: (1= muy en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en
desacuerdo mas que en acuerdo; 4 = de acuerdo mas que en desacuerdo; 5 = de
acuerdo; 6 = muy de acuerdo). Mientras que la entrevista se realizara a las
personas que conozcan detalladamente como se realiza el proceso de distribucién
de medicamentos (Expertos técnicos) en donde se les preguntara el paso a paso
del cémo se realiza el proceso de distribucion de medicamentos y cuales son los
factores de riesgo que se asocian al proceso, para el analisis de este resultado se

utilizara la implementacion del modelo Scorb y el andlisis de riesgos.
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Variable: Temperatura del medicamento

Definicién conceptual: Se define como una caracteristica y variable critica en el
proceso de distribucibn de medicamentos, la cual cuantifica la cantidad o
intensidad de calor que posee un medicamento, es decir la cantidad de energia
cinética que tiene el medicamento al momento de ser entregado, alistado,

almacenado y dispensado (Manosalva Arias & Osorio Alvarez, 2021).

Definicién operacional: Se analizara mediante la aplicacion de una encuesta que
se aplicara a los domiciliarios que cumplan con los requerimientos descritos en el
apartado de poblacibn y muestra del presente documento, se evaluara las
condiciones de temperatura que llevan las 2 clases de medicamentos que se
dispensan a los usuarios a sus casas (Carga refrigerada y carga seca), se utilizara
la escala de Likert que tiene la siguiente descripcion:(1= 2 a 8°C sin tener en
cuenta la humedad del medicamento; 2 = 2 a 8°C con humedad inferior al 80%; 3
= Temperatura ambiente (15 a 30°C) y humedad inferior al 80%; 4 = Temperatura
ambiente (15 a 30°C) y humedad superior al 80%; ; 5 = 2 a 8°C con humedad

superior al 80% ; 6 = Desconoce la especificacion).

Variable: Humedad del medicamento

Definicién conceptual: Se define como una caracteristica y variable critica en el
proceso de distribucion de medicamentos, la cual cuantifica la cantidad de agua
en forma de vapor presente en un farmaco, en medicamentos de carga seca no

supera el 80% (Manosalva Arias & Osorio Alvarez, 2021).

Definicion operacional: Se analizara mediante la aplicacién de una encuesta que
se aplicara a los domiciliarios que cumplan con los requerimientos descritos en el

apartado de poblacibn y muestra del presente documento, se evaluara las
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condiciones de humedad que llevan las 2 clases de medicamentos que se
dispensan a los usuarios a sus casas (Carga refrigerada y carga seca), se utilizara
la escala de Likert que tiene la siguiente descripcion: (1= 2 a 8°C sin tener en
cuenta la humedad del medicamento; 2 = 2 a 8°C con humedad inferior al 80%; 3
= Temperatura ambiente (15 a 30°C) y humedad inferior al 80%; 4 = Temperatura
ambiente (15 a 30°C) y humedad superior al 80%; ; 5 = 2 a 8°C con humedad

superior al 80% ; 6 = Desconoce la especificacion).

Variable: Tiempo de solicitud de farmacos
e Definicion conceptual: Se define como el periodo o intervalo de tiempo empleado
para solicitar y obtener un medicament6 o farmaco en un centro de distribucion

tales como droguerias, oficinas de farmacia, etc (Cardona Orozco, 2019).

e Definicién operacional: Se evaluara mediante la aplicacién de una encuesta que
se aplicara a los usuarios y clientes que sean usuarios activos y frecuentes del
servicio domiciliario de medicamentos, se evaluaran los tiempos de atencion en los
puntos de dispensacion de medicamentos y la agilidad del proceso de obtencién
de medicamentos en un punto fisico, para ello se utilizara la escala de Likert que
tiene la siguiente descripcién:(1= muy en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en
desacuerdo mas que en acuerdo; 4 = de acuerdo mas que en desacuerdo; 5 = de

acuerdo; 6 = muy de acuerdo).
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Tabla 2: Variables y factores criticos para el estudio de investigacién

TIPO TIPO DE
OBJETIVO VARIABLE VARIABLE INDICADOR ESCALA PREGUNTA

1. El servicio a domicilio es oportuno
Por medio de Grado (%) de con la entrega de sus medicamentos
encuestas cumplimiento Escala:
Evaluar la Tiempo de I en la entrega . (1= més de 3 dias; 2 = entre 1y 3 dias;
eficiencia del distribucién Cuantitativa de Likert 3 = mayor a 12 horas y menor a 24
proceso de medicamento horas; 4 = mayor a 12 horas y menor a
Distribucion s 24 horas; 5 = menor a 12 horas y mayor

a 6 horas; 6 = menor a 6 horas)

1. El tiempo de alistamiento y empaque
de los medicamentos son 6ptimos.
Escala: (1 = muy en desacuerdo; 2 = en
desacuerdo; 3 = en desacuerdo més
que en acuerdo;

4 = de acuerdo mas que en

tl;:(\e/;lug; Igz Proceso de Tiempos para desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy
ickiI?\ aking | alistamiento Cuantitativa / icFI)dn P Likert/ |de acuerdo)

P 9y paxing Y| cualitativa picking y Delphi | 2. Con base a su experiencia en el

de empaque Paking

campo laboral farmacéutico ¢ Como se
realiza el proceso de alistamiento y
empagque de productos farmacéuticos,
tales como carga seca y carga
refrigerada para su posterior
distribucion a los pacientes? Podria
describir el paso a paso.
1. ., Coémo definen las rutas para el
proceso de dispensacion de
medicamentos?¢,Como se lleva el
control de la orden y garantizan el
seguimiento total de la orden?
Evidenciar si se . 2. Con base a su experiencia en el
- Si se cuenta A 5 (A

cuenta con el Seguimiento I . .| campo laboral farmacéutico ¢ Como se

: Cualitativo con sistema Delphi . e
tracking del de la orden trakin realiza el proceso de distribucion y
servicio 9 entrega de productos farmacéuticos,
tales como carga secay carga
refrigerada a los clientes? ¢ Qué
procesos se llevan a cabo y como
vigilan el cumplimiento adecuado de la
orden?
1. Esta satisfecho con el servicio de
entrega de medicamentos a domicilio.
2. Esta satisfecho con el servicio de
entrega de medicamentos en los puntos
Experiencia de dispensacion de su entidad de
Evaluar el grado . - o

. et Satisfaccion . de servicio . salud.
e satisfaccion . Cuantitativa . Likert e o

; - del cliente (Nivel de Escala: (1 = muy en desacuerdo; 2 = en
del cliente final L 2 .
cumplimiento) desacuerdo; 3 = en desacuerdo mas
que en acuerdo;
4 = de acuerdo mas que en
desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy
de acuerdo)

Medicamentos
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TIPO TIPO DE
OBJETIVO VARIABLE VARIABLE INDICADOR ESCALA PREGUNTA
1. El tiempo de alistamiento y empaque
. de los medicamentos son 6ptimos.

Revisar la Escala: (1 = muy en desacuerdo; 2 = en

calidad en la Entrega y Nivel (%)de desaCLjerdO' 3 =yen desacuerdo ,més

cual se realiza estado del Cuantitativa entregas Likert P

. que en acuerdo;

el proceso producto efectivas _ .

Ultima Milla 4 = de acuerdo mas que en
desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy
de acuerdo)

1. Para el proceso de logistico de
distribucion de farmacos ¢ Cuéles son
los principales recursos que se

Como se necesitan para la planificacion y

encuentra el Experiencia ejecucion de las actividades

sector Logistica Cualitativo del sector Delohi domiciliarias de transporte de

farmacéutico a | farmacéutica Logistico en P medicamentos?

nivel Logisticos Farma 2. ¢ Cudles cree que son las principales

a hoy falencias que afectan el proceso
logistico del alistamiento y la
distribucion de medicamentos en la
ciudad de Bogota?

1. Con base a su experiencia en el
campo laboral farmacéutico ¢ Como se
realiza el proceso de distribucion y
entrega de productos farmacéuticos,
tales como carga secay carga

Evaluar si refrigerada a los clientes? ¢ Qué

existen tipos de procesos se llevan a cabo y como

servicio y Tiempos vigilan el cumplimiento adecuado de la

i Proceso de . .

tiempos AR Cualitativo pactados en Delphi | orden?

distribucion L

pactados para los procesos 2. Con base a su experiencia en el

la entrega de campo laboral farmacéutico ¢ Como se

medicamentos realiza el proceso de alistamiento y
empaque de productos farmacéuticos,
tales como carga seca y carga
refrigerada para su posterior
distribucioén a los pacientes? Podria
describir el paso a paso.

1. Los medicamentos al momento de
recibirse cuentan con dispositivos de
temperatura para garantizar la
conservacion y calidad de las
moléculas. Escala: (1 = muy en
L desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en
Definir si hay o . )
. " desacuerdo méas que en acuerdo;
no dispositivos ~ Y
; 4 = de acuerdo mas que en
o herramientas : B = P
o Si se cuenta desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy
de medicion de . d d
temperatura Temperatura o con sistema _ e acuer 0)
ara los del Cuantitativa control de Likert | 2. ¢Qué rango de temperatura debe
para medicamento temperatura tener un medicamento refrigerado al
medicamentos - o
traking momento de su distribucion?
en el proceso = o~
N 1=2 a 8°C sin tener en cuenta la

de distribucion . a o

(Ultima milla ) humedad del r_nedlt_:amento, 2=2a8°C
con humedad inferior al 80%); 3 =
Temperatura ambiente (15 a 30°C) y
humedad inferior al 80%; 4 =
Temperatura ambiente (15 a 30°C) y
humedad superior al 80%; 5 =2 a 8°C
con humedad superior al 80%; 6 =

2 eanm
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TIPO TIPO DE
OBJETIVO VARIABLE VARIABLE INDICADOR ESCALA PREGUNTA

Desconoce la especificacién)
1. Los medicamentos al momento de
recibirse cuentan con dispositivos de
registro humedad, para garantizar la
conservacion y calidad de las
moléculas.
Escala: (1 = muy en desacuerdo; 2 =en
desacuerdo; 3 = en desacuerdo mas

Definir si hay o que en acuerdo, .

no dispositivos 4 = de acuerdo mas que en

o herramientas _ desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy

de medicion de Sise _(:L:enta ge a(gue:rdo) acion de t t

con sistema . ¢, Qué especificacion de temperatura
lrysmedad para riig]iig?ndegtec: Cuantitativa control de Likert y.humedac.i,es requerido.para la
. Humedad dispensacién de un medicamento

medicamentos traking seco?

32 g:s‘i:%%i?gn 1=2a8°Csin tener en cuenta la

(Ultima milla ) humedad del r_nedu_:amento; 2=2a8°C
con humedad inferior al 80%; 3 =
Temperatura ambiente (15 a 30°C) y
humedad inferior al 80%; 4 =
Temperatura ambiente (15 a 30°C) y
humedad superior al 80%; 5 =2 a 8°C
con humedad superior al 80%; 6 =
Desconoce la especificacion)
1. ¢ Cuando va a reclamar
medicamentos en punto de
dispensacion es agil el proceso?

Si cuentan con 2. ¢ Esta satisfecho con la cantidad de

un sistema de Tiempos para puntos de dispensacion de

requerimientos Tiempo de la generacion medicamentos que tiene su entidad de

de pedidos para | solicitud de Cualitativo de Ordenes Delphi | saludy aliados?

medir el tiempo farmacos de Pedidos Escala: (1 = muy en desacuerdo; 2 = en

de alistamiento
de ordenes

desacuerdo; 3 = en desacuerdo mas
que en acuerdo;

4 = de acuerdo mas que en
desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy
de acuerdo)

Fuente: Elaboracién propia
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Poblacién y muestra

Para la definicién de la poblacion y la muestra, en primer lugar es necesario entender
la dimensién de la poblacién, en este caso la poblacién de estudio son todas aquellas
empresas distribuidoras de medicamentos que ejecuten sus operaciones dentro del sector
urbano de la ciudad de Bogot4, debido al gran tamafio de la poblacién y la gran cantidad
de personal que estas empresas abarcan, la complejidad y estructura de la problemética,
las variables estudiadas que se reflejan en la Tabla 2 ( Revisar tabla 2: Variables y
factores criticos para el estudio de investigacion) y el requerimiento de establecer una
muestra representativa que aporte datos de calidad e informacion estructurada a la
investigacion, se optd por la implementacion de un muestreo no probabilistico,
adicionalmente, la principal razon por la cual se selecciona este tipo de muestreo, recae
en la necesidad contactar y obtener la informacién con expertos en el tema de la
distribucion y alistamiento de medicamentos, logistica empresarial y optimizacion de
procesos. Adicionalmente el muestreo es de caracter intencional, en otras palabras, se
realizé una busqueda estricta de las personas que aportaran informacién valiosa y de
calidad a la investigacion. Para la implementacién de los métodos o instrumentos para la
recoleccion de datos los cuales son la entrevista y la encuesta es necesario contar con
personas que tengan conocimiento y experiencia del campo de investigacion. En primera
instancia, para la aplicacion de las encuestas se planea contar con la participacién de 15
a 20 clientes frecuentes del servicio domiciliario de medicamentos que lleven mas de 5
afos solicitado este servicio y que cuenten con conocimiento del estado, el seguimiento y
el tiempo de la orden del producto, por otra parte es necesaria la participacion de 6 a 8
domiciliarios u operarios farmacéuticos que lleven mas de 5 afios de experiencia en el
sector de la distribucién y dispensacion de medicamentos, ya que es necesario contar con

personas que conozcan estos procesos de manera adecuada. En segunda instancia, para
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la implementacion de la entrevista que es el segundo instrumento de recoleccién de datos
se optd por entrevistar a 4 0 6 expertos técnicos que tengan un amplio conocimiento en
los procesos de logistica y optimizacién de procesos, dentro de los cuales aplican jefes,
coordinadores y empleados de control de calidad y mejora continua de los procesos de
distribucion y alistamiento de medicamentos, ingenieros de cualquier campo con
especialidades en gestion de procesos y mejora continua que hayan trabajado procesos

de mejora en distribucién y alistamiento de productos.

Segundo Nivel

Selecciéon de métodos o instrumentos para larecoleccion de la informacidn

Para el proceso de la implementacion de los instrumentos y métodos para la
recoleccion de datos, se seleccionaron o se enfocaron dos herramientas o instrumentos
de investigacién para la recopilacion de datos, la primer herramienta es la encuesta, en
caso de la investigacion se realizaran 2 encuestas, la primera encuesta tiene como
objetivo recolectar y validar informacién de la experiencia del servicio de los clientes
frecuentes del servicio domiciliario de medicamentos, es decir recolectar informacién
acerca de los tiempos de entrega de los productos, el estado de entrega de los productos,
el tiempo de la solicitud de los farmacos, el seguimiento de la orden y la experiencia o
grado de satisfaccién con el servicio, la segunda encuesta tiene como fin recolectar y
validar informacioén del proceso de distribucion de medicamentos relacionada a la
experiencia de los operarios de empaque y distribucion de medicamentos (Domiciliarios),
es decir informacion acerca de las variables criticas de distribucion de medicamentos
como temperatura y humedad, los tiempos de entrega, la dinamica del proceso de
distribucion, la entrega y estado del producto, el proceso de alistamiento y empaque. La

segunda herramienta o instrumenté de para la recoleccion de datos es la entrevista, el
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objetivo principal de esta herramienta es obtener informacién acerca de la logistica que se
debe llevar acabo en el proceso de distribucién y alistamiento de medicamentos, ademas
de las posibles problematicas que se presentan en dichos procesos, las mejoras que se
deben realizar y el funcionamiento o descripcion detallada de los procesos, la encuesta
sera aplicada a los expertos que cuenten con un amplio conocimiento en los procesos de
logistica y optimizacién de procesos tal y como se describe en el apartado de la poblacion

y muestra.

Para detallar los instrumentos de medicién por favor dirijase al apartado de anexos al
final del documento, en este apartado encontrara lo siguiente:
e Anexo 1. Entrevista a expertos acercad de la logistica en la distribucién y
alistamiento de farmacos
e Anexo 2: Encuesta a clientes frecuentes del servicio a domicilio de medicamentos

e Anexo 3: Encuesta a operarios de alistamiento de farmacos o domiciliarios de
medicamentos

Técnicas de analisis de datos

Para el analisis de los datos obtenidos en la aplicacion de los instrumentos de
investigacion, se opta por utilizar las técnicas de analisis descritas en la Tabla 3 (Revisar
tabla 3: técnicas de analisis de datos para el estudio de investigacion). Las técnicas se
seleccionaron con base a la naturaleza de la informacién que se va a obtener de la
aplicacion de la entrevista a los expertos técnicos, la entrevista aplicadas a los usuarios
frecuentes del servicio a domicilio de medicamentos y la entrevista aplicada a los

domiciliarios dispensadores de medicamentos.

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



r“ . 3 2, ® o ® o
Seminario de Investigacion .. .. eanr
Especializacion J

e e e ece universidad
L J

Tabla 3: Técnicas de analisis de datos para el estudio de investigacion

Instrumento | Técnica de anélisis Descripcién

La técnica de andlisis estadistico descriptivo consiste
en realizar un estudio de los resultados obtenidos, que
permite resumir datos, analizar las tendencias y las
frecuencias de las repuestas almacenadas en el
estudio, dentro de este analisis descriptivo para
variable de estudio se puede implementar la
distribucién de frecuencias, las medidas de tendencia
central y las medidas de variabilidad (Hernandez
Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

En primera instancia, el analisis de frecuencia o
distribucién de frecuencia es la puntuacién o cantidad
de respuestas gque se repite en una categoria, puede
ser representada en una tabla de distribucion de
frecuencias o en un histograma, por otra parte, si se
opta por el manejo de porcentajes se puede utilizar las
graficas circulares que representa porcentualmente la
participacién de una variable dentro de una categoria
Analisis de datos que se cataloga como el 100% (Hernandez Sampieri &

Encuesta
estadistico descriptivo Mendoza Torres, 2018).

En segunda instancia, de tendencia central son
medidas que se encuentran dentro de una distribucién
obtenida que representan los valores medios y
centrales de esta categoria, dentro de estas medidas
se encuentra la moda que es el valor de mayor
frecuencia, la mediana que es el valor que separa la
distribucién en la mitad o valor central de los datos y la
media es el valor promedio o promedio aritmético de la
distribucion (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres,
2018).

Finalmente, las medidas de variabilidad permiten
identificar la dispersién o separacion de los datos en la
escala de medida seleccionada, dentro de este
conjunto de medidas destaca principalmente la
desviacion estandar que cuantifica que tanto se aleja la
media de un conjunto de datos (Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018).
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Instrumento

Técnica de analisis

Descripcién

Entrevista

Codificacion cualitativa
/ Método de Delphi

La codificacion cualitativa e define como la union y
estructuracion de datos para generar ideas o
conceptos mas  estructurados que  permiten
comprender de wuna forma mas detallada la
problematica tratada (Hernandez Sampieri & Mendoza
Torres, 2018).Esta herramienta permitird definir de
manera clara y organizada los factores criticos y claves
basados en los procesos de distribucion de
medicamentos, mejora continua y satisfaccion del
cliente, partiendo de las ideas y datos aportados por
los expertos técnicos evaluados con el instrumenté de
la entrevista.

El método de Delphi consiste en la recoleccion,
procesamiento y andlisis de datos recolectados a partir
de opiniones de expertos acerca de un tema en
especifico, méas especificamente se centra en
implementar recursos estadisticos para construir una
idea central del grupo de expertos técnicos
entrevistados (Buitrago Ruiz et al., 2021).

Fuente: Elaboracion propia

Analisis y discusion de los resultados

Resultados

La aplicacion de los instrumentos de la investigacion (Entrevistas y encuestas) permitié

identificar las caracteristicas claves y las principales falencias que afectan de manera

directa el proceso de distribucion de medicamentos en la ciudad de Bogota, ademas de

gue esta ejecucion posibilité recolectar informacién detallada de los procesos y

subprocesos que estan ligados a la distribucién de medicamentos y su posible mejora.
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Anélisis de la encuesta realizada a Usuarios

La aplicacion de la encuesta a los usuarios frecuentes del servicio domiciliario de entrega
de medicamentos conto con la participacion de 20 usuarios que cuentan con una amplia
experiencia en la gestion, solicitud y uso del servicio prestado por los diferentes entes de
salud establecidos en la ciudad de Bogota.

En primera instancia se, evidencia que gran mayoria de los usuarios no consideran que
el servicio a domicili6 de medicamentos sea oportuno, como se evidencia en la Figura 1,
el 45% (40% en desacuerdo mas que en acuerdo y 5 % en desacuerdo) de los usuarios
encuestados no consideran oportuno el servicio mientras que el 55%(25% de acuerdo
mas que en desacuerdo, 20% de acuerdo y 10% muy de acuerdo) de los usuarios lo
consideran oportuno, esto evidencia la falta de conformidad con el servicio de distribucion
domiciliaria de medicamentos debido a las diferentes problematicas que se pueden
presentar en el servicio y la demora en los tiempos de distribucién los servicios.

Figura 1. Evaluacion de preferencia de entrega de medicamentos a domicilio

1. ¢ Para recibir sus medicamentos, Usted Considera que
el servicio a domicilio, es oportuno?

50% 40%
40% Y
20% 10%
o — -
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas gque en deacuerdo

mas que en desacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Continuando con el andlisis, se puede apreciar que los tiempos de entrega no se
encuentran estandarizados ya que no hay un tiempo determinado en la entrega del
medicamento, esto se puede deducir ya que el 55% de los usuarios reciben sus
medicamentos después de una espera de mas de un dia después de que realizan su
pedido en un centro presencial o virtual. Es de resaltar que al preguntar a los usuarios

acerca de programacion de envié de medicamentos a domicilio se evidencia que el 80%
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considera facil este proceso (Ver figura 3), esto se debe a la implementacién de las

nuevas tecnologias y los diferentes medios de comunicacion que se manejan en la

actualidad.
Figura 2. Evaluacién de tiempos de Figura 3. Evaluacién de programacion
entrega de medicamentos a domicilio de envié de medicamentos a domicilio
2. ¢ Cuanto tiempo aproximadamente 3. ¢ Elfacil programar a domicilio el envio
tarda en que lleguen sus medicamentos ? de sus medicamentos?
9 60% 50%
40% 35% 50%
25% 40%
30% 20% 20% 0%
20% I 0% 15% 15% 15%
5%
10% 10% 0%
o o o |l R
Mas de 3 Entre 1y Mayora Mayora Menora Menora \)}2}50 G}bo &Q}bo & & @’0
dias 3dias 12 horas 12 horas 12 horas 6 horas g & o ¥ &
¥ MENor y menor y mayor b‘?’%@ b@"—'@ bg& G)Q@ Qa@ H\bﬁfb
24 24 abh o o o L S
haoras haoras s W\*\Z “ © F =
gl
Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracién propia

Por otra parte, al analizar si los usuarios podian realizar el seguimiento de sus pedidos,
se observa que el 100% de los encuestados no tienen forma de realizar el seguimiento a
sus pedidos, esto se debe a que este proceso esta controlado internamente y no se le
permite al usuario tener informacion de su pedido, solamente cuando llega el momento de
recibirlo, lo presentado anteriormente se puede apreciar en la figura 4. Adicionalmente al
cuestionar a los usuarios acerca de si las condiciones en las cuales se recibe su
medicamento son adecuados el 40 % (Ver figura 5) respondi6é que estaban en desacuerdo

ya que presentaban problemas de temperatura o golpes en el transcurso de la entrega.

Figura 4. Seguimiento de entrega de medicamentos a domicilio

4. ;Tiene forma de rastrear o realizar seguimiento al envio de sus
medicamentos?
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

100%

0% 0% 0% 0% 0%
Muy en En desacuerdo En desacuerdo Deacuerdo De acuerdo Muy deacuerdo

desacuerdo mas que en  mas que en
acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5. Condiciones de entrega de
medicamentos.

5. i Las condiciones en las cuales recibe sus
medicamentos a domicilio son adecuardos?

50%
40%
40%
30%
30%
20%
20%
10%
10%
0% . 0%
0%
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy
desacuerdodesacuerdodesacuerdomas que en deacuerdo
mas que endesacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6. Disponibilidad de servicio
domiciliario

6. ¢En su entidad de salud , manejan la modalidad
de envio de medicamentos a domicilio?

0

120% 100%
100%
80%
60%
40%

0
20% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo  Muy
desacuerdodesacuerdodesacuerdomas que en deacuerdo
mas que endesacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Continuando con el andlisis, segun los datos reportados en la figura 6, el 100% de los

encuestados declaran que las respectivas entidades de salud cuentan con un servicio de

envié de medicamentos a domicilio, lo cual demuestra la importancia de la prestacién del

servicio. Con respecto al tipo de medicamentos que reciben los usuarios se destaca que

el 50% de los encuestados recibe medicamentos de carga refrigerada mientras que el otro

50% recibe carga seca, es de resaltar que ninguno recibe medicamentos de carga

congelada, los resultados expuestos anteriormente se pueden apreciar en las figuras 8 y

7.

Figura 7. Tipos de medicamentos

7. ¢Usted recibe medicamentos a temperatura
refrigerada?

60%

50%
50% 45%
40%
30%
20%
0,
10% 5%
0% 0% 0% =
0%
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo
mas que en desacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8. Medicamentos carga
congelada

8. ¢ Usted recibe medicamentos a temperatura

Congelada?
120%
’ 100%

100%
80%
60%
40%
20%

° 0% 0% 0% 0% 0%
0%

Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy

desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo
mas que en desacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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En cuanto a la entrega de soportes y diligenciamiento de actas de entrega de
medicamentos, el 100% (5% de acuerdo mas que en desacuerdo, 80% de acuerdo y 15%
muy de acuerdo) de los encuestados est& de acuerdo con que se les pide diligenciar un
acta de entrega para verificar la finalizacién del pedido, sin embargo, no se les deja una
copia del acta de entrega, esto refleja una vez mas lo expuesto anteriormente, que este

proceso de distribucién se esta manejando internamente y no permite al usuario ser parte

colaborativa en el mismo.

~: ean-

e e universidad

Figura 9. Diligenciamiento de soportes Figura 10. Soporte de entrega
9. i Almomento de recibir los 10. ¢, A usted le entregan algun documento
medicamentos a domicilio, le solicitan soporte de la entrega de los medicamentos?
diligenciar o firmar algun soporte?
9 9 P 70% 50%
90% 80% 0
80% 60%
70% 50% - aq9
afplera
ot 40%
40% 30%
30% ;
20% - 15% 20%
oy ar ar pi]

182::2 0% 0% 0% — . 10% 0% 0% 0% 0%

Muy en En En  DeacuerdoDeacuerdo  Muy 0%

desacuerdodesacuerdodesacuerdomas que en deacuerdo Muy en  En desacuerdo En dess De scusrdo Wuy
mas que endesacuerdo desacuerde n deacuerdo
acuerdo
Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

Continuando con el analisis al consultar de las variables de entrega de medicamentos
a los usuarios, al consultar a los usuarios si han realizado una devolucién de algun
medicamento, el 40% si ha realizado devoluciones tal y como se muestra en la figura 11,
estas devoluciones se dan principalmente por que se entregan medicamentos que no son
solicitados por el usuario tal y como se evidencia en la figura 12, en donde el 50% de los

usuarios han realizado devoluciones.
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Figura 11. Devoluciéon de medicamentos Figura 12. Entrega de medicamentos no
solicitados

11. ¢ Arealizado devolucion de

medicamentos del servicio a domicilio? 12. ¢ Le han llegado a domicilio , medicamentos que

T0% no son los solicitados ?
60%

60% 50% 45%
45% o

50% 10 0 40%

Yo

40% 35%

30%
o

0% 26%

20% 20%
15% o

10% 105 10%

0% 0% 0% 0% - 55,
0% 5% I 0% 0% |
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo  Muy 0%
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo 4 I'ﬂuyend . En o d En } Deacuerdo De acuerdo . f‘v‘kl‘;’d
esacuerdo esacuerdo esacuerdo mas que en eacuerdo
mas que en desacuerdo mas que en desacuerdo
acuerdo acuerdo
Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

Es de resaltar que a los usuarios de gustaria poder tener la trazabilidad y ubicacién de los
pedidos, esto se puede evidenciar ya que en la figura 13 el 100% de los usuarios estan muy de
acuerdo con que se les dé la posibilidad de realizar el respectivo seguimiento de su pedido. En
otra instancia Los usuarios estan satisfechos con la cantidad de puntos de dispensaciéon que
les ofrece su entidad, ya que el 75% de los encuestados (Ver figura 14) cuentan con diversos
puntos de dispensacion, esto refleja el compromiso de las entidades de la salud para garantizar

gue los usuarios puedan solicitar sus medicamentos sin ningln percance.

Figura 13. Trazabilidad Figura 14. Puntos de dispensacion
13. ;Le gustaria que sus medicamentos le llegaran en ~ 14, ;Esta satisfecho con la cantidad de puntos de
el menor tiempo posible y pueda tener la trazabilidad dispensacion de medicamentos que tiene su entidad de
de sus medicamentos hasta la fecha y hora de su salud y aliados?
entrega ? 0% 0%
120% 100% 70%
100% 60%
80% 50%
60% 40%
40% 30% 25%
0% g% 0% 0% 0% 0% 20% oo
0% 10% 0% 0% 0% ’
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo  Nuy 0% -
desacuerdodesacuerdodesacuerdomas que en deacuerdo Muy en En En Deacuerdo De acuerdos  NMuy
mas que endesacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo
acuerdo mas que en desacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracién propia.
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Por otra parte, al cuestionar a los usuarios frecuentes acerca del como es el proceso para
reclamar medicamentos, se encontro que el 75% de los encuestados no considera que el
proceso es agil y rapido, por el contario el proceso de atencién es demorado y lento dados los

largos tiempos de espera y las largas filas, lo anterior se puede apreciar en las figuras 15y 16.

Figura 15. ¢ Proceso Agil? Figura 16. Atencion presencial
16. ¢ Cuando va a reclamar medicamertos en punto de 16. (Es demorada la atencion en los puntos de
dispensacion es agil el proceso? dispensacion de medicamentos?
80% % 80% — 15%
70% 0%
60% 60%
50% 50%
“o 40%
0% 0% .
. 30% S
= o7
10% 0% 0% 0% I 2% 20: 5o
- a
0% | 10% 0% 0% 0%
Muy en En En Descuerde Descuerdo iy 0% |
1 aesclerdo Muy en En En Deacuerdo De acuerdo  Muy
desacuerdodesacuerdo desacuerdomas que en deacuerdo

mas que endesacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia. » .
Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al desplazamiento que deben llevar realizar los usuarios para reclamar sus
medicamentos de manera presencial declara que el proceso es tedioso ya que deben utilizar
mas de un medio de trasporte para llegar al punto de dispensacion, esto es lo que se refleja en
la figura 18, en donde el 85% d los encuestados deben realizar trasbordos de un medio de
trasporte a otro, esto se relaciona dada la falta de centros de distribucién ya que el 70% de los
usuarios reporta que no cuentan con un centro de distribucién cercano a su residencia tal y

como se muestra en la figura 17.
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Figura 17. Puntos de dispensacion
17. i Tiene algun punto de dispensacion cerca al Barrio
donde Vive?

80% T0%
—

40% 30%

30%
20%
10% 0% 0% 0% 0%

Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Wy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo
mas que en desacuerdo

acuerdo

Fuente: Elaboracién propia.

Finalmente en cuanto a la calidad de la prestacién del servicio el 60% de los encuestados no

Figura 18. Medios de transporte

18. i Tiene que desplazarse en mas de 1 medio de
transporte para llegar a un punto de dispensacion?

85%

16%

10% . 0% 0% 0% 0%
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en
mas que en desacuerdo

acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

esta de acuerdo con la ayuda prestada por el personal del centro de dispensacion dados los

tiempos de atencion y la solucion de las dudas por parte del cliente, lo anterior se puede

evidenciar en la figura 19, adicionalmente el 40% (Ver figura 20) de los usuarios no reciben

todos los medicamentos que solicitaron en el punto de dispensacién, ya sea por disponibilidad

o por falta de papeleo lo cual evidencia una falta de planeacion del proceso.

Figura 19. Atencién

19. ;Como es la atencion y servicio del personal que
realiza la entrega de los medicamentos en los puntos de
dispensacion ?

70% 60%
60%

50% A40%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0% 0%
0%
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo  Muy

desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo
mas que en desacuerdo

acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 20. Medicamentos Formulados

20. ¢En el punto de dispensacion siempre le entregan
todos los medicamentos formulados ?

70% 60%

50% ——40%
o

a
10% 0% 0% 0% 0%
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en
mas que en desacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis de la encuesta realizada a Domiciliarios

La aplicacién de la encuesta a los domiciliarios de medicamentos conto con la participacion
de 6 domiciliarios que cuentan con una amplia experiencia en la gestion, entrega y distribucion
de medicamentos, asi como conocimiento de las rutas en los diferentes puntos de la ciudad de
Bogota.

Dando inicio con el andlisis de los resultados, se pudo identificar que la mayoria de los
domiciliarios farmacéuticos consideran que el numero de pedidos que deben entregar durante
el dia es la cantidad adecuada, esto se debe a que el 84% de los domiciliarios encuestados
estan de acuerdo con los pedidos asignados durante el dia, sin embargo, es de resaltar que 1
de cada 6 domiciliarios no esta de acuerdo con la asignacién, debido a factores de sobrecarga.
En cuanto a los tiempos asignados para la entrega de los medicamentos consideran que es el
adecuado ya que el 84% de los domiciliarios encuestados consideran que es el tiempo
adecuado para la ruta trazada (67% de acuerdo mas que en desacuerdo y 17% de acuerdo), es
de resaltar que el 17% de los encuetados no lo considera adecuado en una menor medida. Los

resultados plateados anteriormente se pueden apreciar en las figuras 21y 22.

Figura 21. Asignacion de pedidos Figura 22. Tiempos de Ruta
1. i Esta de acuerdo con la cantidad de pedidos a domicilio 2. iLos tiempos que le asignan por ruta o pedidos es el
que le asignan por dia ? adecuado para cumplir con los tiempos de servicio ?
70% 67% 70% 67%
60% 60%
50% 50%
oy
40% 0%
0%
30% o 17% 17%
20% 17% 17% -
- 0% gy 0% . . 0%
/o o, o, o, 0%
0% 0% l 0% l 0% Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy
o Muv en En En Deacuerdo De acuerda Muv desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo
vily vily

mas que en desacuerdo

desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo acuerdo

mas que en desacuerdo
acuerdo

_ _ Fuente: Elaboracion propia.
Fuente: Elaboracion propia.
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Otro de los factores a analizar es la pertinencia de los pedidos solicitados, lo que se puede
resumir en que se entrega lo que se solicitd, al cuestionar a los domiciliarios se evidencio que
un 34% (17% en desacuerdo y 17% en desacuerdo mas que en acuerdo) entregan pedidos en
este caso medicamentos que no son solicitados por los usuarios esto se debe principalmente a
la confusién de los pedidos y el incorrecto registro de la orden. Adicionalmente 2 de cada 6
domiciliarios no cuenta con una aplicaciéon o plataforma para actualizar el estado del pedido, es
decir que no cuenta con la posibilidad de cambiar él envi6 de ejecutado a finalizado, esto refleja
gue no se realiza un correcto seguimiento a la orden. Los resultados expuestos anteriormente

se pueden consultar en las figuras 23 y 24.

Figura 23. Pedidos solicitados Figura 24. Actualizacion del pedido
3. iLos pedidos que le entregan estan siempre acorde a 4. ;Tiene alguna aplicacion para actualizar e ir actualizando
lo solicitado por el cliente? el tracking del pedido?
60% 35% 3% 33%
50% 30%

— [~ [¥%) =
f==] f==] f==] f==]
2 2 32
2 2 22

%]

o

2

B

50%
5%
. 17% 17% 17% 20% 17% 17%
16%
0% I I 0% 10%
0%

Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy 5% . .
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo 0 0% 0%

mas que en desacuerdo

acuerdo Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo
mas que en desacuerdo

acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Fuente: Elaboracion propia.

Continuando con el analisis, se encontré que el 34% (17 % Muy en desacuerdo y 17% en
desacuerdo, Ver figura 25) de los encestados no cuenta con una capacitacion referente a la
entrega de medicamentos, esto quiere decir que de cada 6 domiciliarios 2 no cuentan con una
capacitacion adecuada para ejecutar su servicio con calidad, lo cual se puede ver reflejado en
la confusién de los pedidos, medicamentos maltratados, demoras en la entrega entre otras

problematicas. En otra instancia es de resaltar que ninguno de los encuestados maneja
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medicamentos carga refrigerada o congelada, por ende, solo manejan medicamentos carga

seca, estos resultados se pueden consultar en la figura 26 del presente documento.

Figura 25. Capacitacion

5. iRecibe capacitacion referente a la entrega de
medicamentos?

50%

209 17% 17% 17%
10%
0% 0%
0%
Muy en En En Deacuerdo  De acuerdo Muy

desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas queen deacuerdo
mas que en desacuerdo

acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 26. Carga refrigerada

6. iManeja productos a temperatura refrigerada y congelada
en las condiciones técnicas correspondientes?

100%

0% 0% 0% 0% 0%

Muy en En En Deacuerdo  De acuerdo Muy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas queen deacuerdo
mas que en desacuerdo

acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al factor de la devolucién de medicamento se encontré que el 50% (33% de

acuerdo mas que en desacuerdo y 17% muy de acuerdo) de los domiciliarios presentan

devolucién de medicamentos por error en los pedidos, tal y como lo reporta la figura 27, esta

problematica refleja una de las falencias de eficacia principales en los procesos de alistamiento

y distribucién de medicamentos, ademas refleja la necesidad de implementar una ideologia del

seguimiento total de la orden para cada pedido. En otro panorama se encontr6 que 1 de cada 6

domiciliarios genera procesos de devolucién de medicamentos porgue el cliente no se

encuentra en la ubicacion (Ver figura 28), esto se debe a que el cliente no cuenta con la

posibilidad de hacer el respectivo seguimiento de la orden.
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Figura 27. Devolucion de medicamentos Figura 28. Devolucion de medicamentos
por error en pedidos por ausencia
7. A Generado procesos de devolucion de medicamentos 8. ;A Generado procesos de devolucion de medicamentos
por error en pedidos ? porque no encuentra al usuario o cliente?
35% 33% 33% 60%
, 50%
0% 50%
25% L0
. /o o,
20% 7% 7% %
cor 30%
15%
10% 20% 17
5% 10%
. 0% 0% 0% I 0% 0%
/o oy
Muy en En En Deacuerdo  De acuerdo Muy e Muy en En En Deacuerdo  De acuerdo Muy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo

mas que en desacuerdo

mas que en  desacuerdo
acuerdo

acuerdo

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

Al evaluar el conocimiento de los domiciliarios acerca de las especificaciones de los
medicamentos refrigerados, segun lo reportado en la figura 29 el 100% de los domiciliarios
reconoce que es necesario mantener los medicamentos en un rango de 2°C a 8°C, lo cual es
muy llamativo ya que son domiciliarios de medicamentos carga seca, lo que significa que el
problema de la capacitacion establecido en la figura 25 debe enfocarse hacia los cuidados y
medidas de contingencia para el traslado de estos medicamentos. De la misma manera al
consultar a los domiciliarios si el proceso de distribucion era agil el 77% de los encuestados
respondieron que el proceso era agil, sin embargo, el 33% esta en desacuerdo con esta
afirmacion (Ver figura 30) esto se debe a la existencia de factores externos tales como

trancones, acceso de las vias, paros, entre otros.
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Figura 29. Temperatura de trabajo

9. ;Qué rango de temperatura debe tener un
medicamento refrigerado al momento de su distribucion?

83%

17%

l 0% 0% 0% 0%

2°Cag’C 2°Cad'C 15°Ca 15°Ca  2°Ca8°C Desconoce
sin con 30°Cy 30°Cy con
Humedad Humedad Humedad Humedad Humedad
menor al  inferior al  Superior al Superior al
80% 80% 80% 80%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 30. Proceso agil

10.4 Los procesos de entrega de pedidos asignados es agil 7

50%

33%

20% 17%
10%
0% 0% 0%
0%
Muy en En En Deacuerdo  De acuerdo Muy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo

mas que en  desacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracién propia.

Asi mismo al preguntar acerca de la asignacién del equipo adecuado para el trasporte de

medicamentos con seguridad se observé que el 17% de los encuestados estaba en

desacuerdo y el 83 % en desacuerdo, por lo tanto, estas respuestas reflejan que los entes

prestadores del servicio de dispensacion de medicamentos no se asignan los recursos

necesarios a los domiciliarios para cuidar la integridad de los medicamentos y asegurar su

transporte. Por afladidura se evidencia segun lo reportado en la figura 24, que los domiciliarios

no cuentan con el equipo adecuado para garantizar la seguridad del medicamento, sin

embargo, cuentan con un canal de comunicacion para informar novedades en la prestacion del

servicio, la afirmacion anterior se ve reflejada ya que el 83% de los encuestados esta de

acuerdo con que si tienen un canal de comunicacion.
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Figura 31. Equipo adecuado Figura 32. Canales de comunicacién
12. i Tiene algin canal de comunicacion para reportar
11. ¢Cuenta con equipo adecuado para transportar los alguna novedad en el servicio ?
medicamentos con seguridad ?

0% 83% 90% 83%

80% 80%

T0% 0%

60% B0%

50% 50%

40% 40%

30% 30%

a0 1T% 20% 7%

10% 10% - - - =
- 0% 0% 0% 0% 0 0% 0% 0%
or fo

0% Muy en En En Deacusrdo De acusrdo Muy Nuy en En En Deacuerde De acuerdo Muy
desaéuerdn desacusrde desacusrdo mas que en deacuérdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo
mas que en desacuerdo
mas qu?I en desacuerdo acuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracién propia Fuente: Elaboracion propia.

Continuando con el analisis, se pregunté a los domiciliarios acerca de si los tiempos de
entrega de cada pedido de medicamento estaba dentro de un rango de tolerancia aceptable
para evitar cualquier afectaciéon a la ruta asignada y se encontré que el 83% estaban de
acuerdo con el tiempo asignado para cada entrega de la ruta traza mientras que el 17% estaba
de acuerdo mas que en desacuerdo, es decir que los tiempos de los pedidos esta organizado

de manera correcta, esto refleja que se cuenta con un plan de enrutamiento estructurado

correctamente, y tal y como lo reflejan los resultados de la figura 34 el 83% de los domiciliarios

estan de acuerdo con la afirmacién anterior y el 17% est4d en acuerdo mas que en
desacuerdo.
Figura 33. Tiempo de ruta Figura 34. Programa de enrutamiento
13 ¢Los tiempos en la entrega de los medicamentos esta 14. ;Cuentan con algin proceso o programa de enrutamiento
dentro de los rangos acordes para no retrasar la ruta para la entrega de los medicamentos ?
i ?
asignada 90% 83%

90% 83% 80%

80% 70%

70% 60%

60% 50%

50% 40%

40% 30%

30% . 17%

- 7% 20%
20% 10%
10% i 0% 0% 0% 0%
° 0% 0% 0% 0% 0%
0% Muy en En En Deacuerdo  De acuerdo Muy
Muy en En En Deacuerdo De acuerdo Muy desacuerdo desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo
desacuerde desacuerdo desacuerdo mas que en deacuerdo mas queen  desacuerdo
mas que en  desacuerdo acuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente, al evaluar el conocimiento acerca de las especificaciones de un medicamento
carga seca, se evidencia que solo 1 (17%) de los 6 domiciliarios encuestados identifica
claramente las condiciones en las que se debe trasladar el medicamento, resaltando asi que la
falta de conocimiento puede influir en la amanera en como los domiciliarios tratan el

medicamento generando problemas en el estado de entrega del mismo (Ver figura 35).

Figura 35. Especificacion de carga seca

15. ;Qué especificacion de temperatura y humedad es requerido parala
dispensacion de un medicamento seco ?

100% 930,
80%
60%
40% -
20% 17%
/0 i i i i
0% 0% 0% 0%
= : ] : : :
2°Ca8°Csin 2°Caf8°Ccon 15°Ca30°Cy 15°Ca30°Cy 2°CafB°Ccon Desconoce
Humedad Humedad Humedad Humedad Humedad

menor al 80%  inferor al 80% Superior al 80% Superior al 80%

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis de la entrevista a expertos técnicos
La aplicacién de la entrevista a los expertos técnico conto con la participacion de 4 expertos
técnicos entre aseguradores de la calidad del servicio domiciliarios de medicamentos, que
cuentan con una amplia experiencia en la gestién, el estudio, mejora de proceso, logistica
optimizacion y aseguramiento de la calidad del servicio de alistamiento y entrega de

medicamentos en la ciudad de Bogota.

En primer lugar, al consultar a los expertos técnicos acerca de ¢ Cudles creen que son las
principales falencias que afectan el proceso logistico del alistamiento y distribucion de
medicamentos en la ciudad de Bogota? Se encontrd que las principal falencias que presentan

estos procesos es la metodologia como se alistan los medicamentos, ya que la falla principal es
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la seleccion de los insumos necesarios y configuracion (Cantidad y ubicacion) de geles, es de
resaltar que aunque se cuenta con un instructivo que define la metodologia de cémo se deben
alistar paso a paso los medicamentos y estudios de cadena de frio realizados a los insumos
(Geles), la alta demanda de alistamiento de pedidos causa que los operarios seleccionen la
cantidad inadecuada de geles causando asi que se generen cambios en la presentacion del
envi6é del medicamento y por ende sera necesario ejecutar procesos de manipulacién
generando asi el riesgo de pérdida de condiciones refrigeradas. Es de resaltar que otra de las
falencias que afecta drasticamente a estos 2 procesos es la mala planeacion de la operaciéon ya
gue esto puede generar genera falta de insumos, asignacion errénea de las rutas, falta de

medicamentos, ordenes pérdidas o no despachados entre otros.

En segunda instancia al preguntar acerca de ¢,Cuales son los principales recursos que se
necesitan para la planificacion y ejecucion de las actividades domiciliarias de transporte de
medicamentos? Los expertos hacen énfasis en que es necesario contar con un Software de
rastreo y sensores de monitoreo de temperatura y humedad para vigilar las condiciones del
envio y la ubicacion de la orden, adicionalmente resaltan que es necesario contar con los
insumos necesarios para garantizar el correcto alistamiento de los medicamentos tal como
papel craft suficiente para evitar que se filtre la humedad al medicamento, neveras de icopor y
cajas de carton para garantizar el correcto envié de los medicamentos y finalmente geles para
garantizar la temperatura de los medicamentos refrigerados. En cuanto a el proceso de
distribucion en si es necesario contar con el personal requerido y capacitado para brindar un

servicio de calidad y tener claro la disponibilidad de los medicamentos en el inventario.

Continuando con el analisis se pregunto acerca de Riesgos que afectaban el proceso de
distribucion de medicamentos en la ciudad de Bogota, se encontraron los siguientes riesgos:
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humedad en los medicamentos cargas seca, alistamiento inadecuado, recorridos largos en la

entrega de medicamentos, confusion en la entrega o en el alistamiento, robo de medicamentos

y reemplazo de medicamentos, es de resaltar que el alistamiento inadecuado de los

medicamentos causa que se filtre la humedad en los medicamentos carga seca, los problemas

de reduccion de la cadena de frio y la confusién en la entrega. A continuacion, en las tablas 4 y

5, se presenta el andlisis de riesgos realizado.

Tabla 4: Calificacion de los riesgos presentes en los procesos de alistamiento y distribucion

de medicamentos.

- : . Probabilidad | Ponderacion| Magnitud | Ponderacion | Calificacion
I (RIS L2l LITBCEI TR de ocurrencia | probabilidad | del impacto | Magnitud | del riesgo LTk
}Jalidaciones de
' ;‘E&ggﬁ:gf El medicamgnto se ;rr}sﬂumosycadena de
Reduccidn en|s Cantidad de E:Itir{{;ggata}:n'?;gjuiicsau Verificacion de
A |la cadena de geles En caso de cnnsumc; Moderado 4 Critico 5 20 temperatura y humedad
frio inadecuada infoxicacion o efectos en tiempo real. _
+ Demoraenla adversos Personal capacitado
entrega ) para tomar acciones en
casos de contingencia
El medicamenio ze Verificacion de
estropea y pierde su femperatura y humedad
Humedad en ) N ’ Py !
- » Alistamiento | calidad farmaceutica. . en tiempo real.
medicamentos iy
B carga seca inadecuado En caso de consumo Ocasional 3 Alto 4 12 Personal capacitado
intoxicacion o efectos para tomar acciongs en
adversos. £asos de contingencia
El medicamento no se
enfrega al paciente y
5e encuentran Comunicacion continua
C Ezbd{ijcamemgg * E?éiz?oarfa?:; perdidas economicas. Posible 2 Bajo 2 4 con el domiciliario
Adicionalmente el Sequimiento de la orden
domiciliario puede
recibir lesiones.
Comunicacion continua
En caso de consumo con el domiciliario
D |Reempiazo 0¢ |+ ﬂ?;‘é‘l‘oﬂa“;i' intoxicacion o efectos | Posible 2 Critico 5 10 Seguimiento de Ia orden
adversos Monitereo continuo de Ia
entrega
+  Alistamiento
Confusion en inadecuado | Generacion de ) . Seguimiento de la orden
E la entrega » Rotulado devoluciones Ocasional 3 baja 2 6
inadecuado

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5: Ubicacién de los riesgos en el mapa de calor
IMPACTO
1. MUY BAJA | 2. BAJA 3. MEDIO 4. ALTA |5. CRITICO
Y |5.CONSTANTE
9 4. PROBABLE A
g 3. OCASIONAL E B
(@] 2. POSIBLE C D
& [1. INPROBABLE
Fuente: Elaboracion propia.
Como se observa en la tabla 5 el riego mas critico es el riesgo A el cual es la reduccion en la
cadena de frio, esto se debe a su alta probabilidad y su impacto critico en la salud de los
pacientes.
Posteriormente se consulta a los entrevistados cual es paso a paso del proceso que se
realiza parar alistar y empacar el medicamento después de ser solicitado, el consolidado de la
descripcion del proceso se puede evidenciar en la figura 36, Diagrama de flujo de proceso del
alistamiento de medicamentos.
Figura 36. Diagrama de flujo de proceso del alistamiento de medicamentos
na L iEl medicamento
Solicitud del estz disponible?
medicam.err.c ¥ > Autorizadon del
asignacion del orden aFstamiznto de la orden
pedido iLa orden cumple con los datos r {Asignacion de codiga)
y |z informacién solicicada?
iEl medicamento es
NG carga refrigerada?
Selecdionar seleccionar el
IEvarinsimps Madurzzicn de cantidad de geles contenedor !‘ Dizpensar el 3 Enworver en
alEiatin geles estipulada en &l parz el envic y medicamento papel oaft
refrigerado - procedimiento los insumos

Proceso: Allstam lento de medicamentos

Dispensar Envolver el Ubicar los geles en gl Enender y ubicar &l sensor Ut )
X X e icar g
medicamenzo y medicamento contenedor de icopor como lo de temperatura y > T Encender y ubicar el
acwalizar el inventario en papel aft estipula el procedimiento humedad sensor de temperatura
- y humedad
3
— Emiar & Registra el
Desapacho Asignacion del E g egnvic N Sellar el
= domicifiario i b ™ contenedor
manzajeria rotularie
A

1

| Ubicar en el ineericr

de una caja de cartén
y cerar la caja

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa el proceso tiene 5 sub procesos generales los cuales son la gestion de la

orden, la preparacion de los insumos y configuraciones, el empaqué, la rotulacion y la entrega a

mensajeria.

Figura 37. Modelo SCORB de proceso del alistamiento de medicamentos

PROCESO SCOR: ALISTAMIENTO Y EMPAQUE DE PRODUCTOS
FARMACEUTICO
TIPO DE PROCESO
PLAN S0OURCE MAKE DELIVERY RETURN
PLANEACION p2 p3 P4 p5
TIPOS DE .
EJECUCION 52-53 M2 - M3 D2-D3 DRZ2 - DR3
PROCESOS
APOYO EP ES EM ED ER

Fuente: Elaboracion propia.

En este caso al realizar el andlisis del modelo SCORB para el proceso de alistamiento y
empague de productos farmacéuticos se encontré que maneja un modelo de compras
especiales y compras por pedido (S2-S3) para adquirir los insumos necesarios y los
medicamentos para la operacién, ademas de que planea bajo un enfoque de compraras para
asi garantizar la adquisicion de medicamentos. Por otra parte, cuando ejecuta el proceso de
distribucion realiza el alistamiento bajo pedido y bajo disefio especifico (M2-M3) dada la
necesidad y el medicamento solicitado por el usuario, en la distribucion implementa un Plan de
distribucion (P4), donde se ejecuta una distribucién por pedido (D2) y por solicitud de disefio
(D3) para medicamentos especiales, en cuanto al retorno se maneja retorno por producto
defectuoso (DRZ2) y retorno por producto mal disefiado (DR3) que hace referencia a producto

mal empacado.
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En cuanto al proceso de entrega de entrega de medicamentos, segun las repuestas dadas
por los expertos técnicos, se encontrdé que como primera fase del proceso se le asigna un
sector determinado (Localidad) a cada domiciliario, posteriormente se le asighan unos pedidos
especificos para esa localidad y combase a eso se definen una ruta de entrega y un orden de
entrega de los medicamentos con base a la criticidad del medicamento, el tipo de
medicamento, la criticidad de la solicitud y la ubicacién del paciente dentro de la zona asignada.
Luego el domiciliario se asegura de que lo que recibe es lo que se le asigno y posteriormente
inicia su ruta en la entrega de medicamentos, durante este proceso el domiciliario mantiene una
comunicacion constante con el rea de control donde informa los inconvenientes y
contingencias que ha presentado durante la prestacion del servicio, posteriormente entrega el

medicamento verifica la entrega y solicita la firma de los soportes correspondientes.

Por otra parte, al consultar a los entrevistados acerca del ¢, Cémo definen las rutas para el
proceso de dispensacion de medicamentos? Y ¢ Como llevan el control de la orden y garantizan
el cumplimiento de la misma? Se encontré que las rutas se definen con base a tres aspectos
fundaméntales a la ubicacion estratégica de los centros de distribucién ubicados en la ciudad,
la rotacion de los medicamentos y la ubicacion de los pacientes dentro del ares que se tiene
estipulada en el alcance del servicio. Asi mismo, es de resaltar que no se realiza un
seguimiento total de la orden, ya que no se realiza seguimiento todo el tiempo de la orden esto
se debe a la cantidad de solicitudes que hay a diario, sin embargo gracias a la implementacion
de sensores de temperatura y humedad se puede realizar el seguimiento en vivo de las
mismas para garantizar el control, es de resaltar que solo se le realiza seguimiento continuo a
los medicamentos que presentan temperaturas y humedades cercanas al limite superior de la
especificacion.
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Otro aspecto que se caracterizd gracias a las entrevistas con los expertos técnicos son las
técnicas de retroalimentacién de la prestacion del servicio y como aplican esta
retroalimentacion al proceso mejora continua en el servicio, por sorpresa se encontré que
aunqgue se preste el servicio la retroalimentacién no la hacen los clientes, sino que se
retroalimenta el servicio mediante la evaluacion interna de las fallas, errores 0 percances que
surgieron en la ejecucion del proceso tales como alarmas por aumentos de temperatura o
humedad, alistamientos inadecuados, rétulos inadecuados , ordenes cruzadas entre otros
errores, este aspecto es critico ya que la principal fuente de informacion para implementar
proceso de mejora son los clientes ya que estos identifican muy claramente las falencias del

servicio.

Finalmente todos los expertos consultados, resaltan que la mejora que debe implementarse
en el proceso de distribucion de medicamentos para garantizar un servicio de calidad a los
usuarios es la implementacion de un sistema de seguimiento de la orden, que permita ver el
estado de la orden, la temperatura y humedad de los envios, la ubicacion en tiempo real y el
tiempo aproximado en que llegara su orden, es decir una plataforma donde le usuario pueda
ver y realizar el seguimiento de su orden desde el momento en que se solicita pudiendo
verificar cuando se encuentra dispensando, despachando y posterior entrega. Esta es una
opcién muy viable ya que permitird llevar un control adecuado de los riesgos expuestos en la

tabla 4 del presente documento.
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Analisis y discusion

Para determinar las variables criticas que afectan el proceso logistico de la distribucién de
medicamentos con el propdésito de madurar la relacion B2C en la industria farmacéutica
mediante la aplicacién del factor innovacién, fue necesario identificar claramente en qué nivel
se encontraba actualmente la satisfaccion del cliente en cuanto al servicio de distribucion de
medicamentos, después de encuestar a los usuarios se pudo evidenciar que la satisfaccion de
los clientes se encontraba en un nivel bajo, esto se debe ya que al caracterizar la experiencia
del usuarios con respecto al servicio, se lograron identificar los siguientes factores que daban
origen a ese nivel bajo de conformidad: demora en los tiempos de entrega, falta de posibilidad
de seguimiento de la orden por parte de los usuarios, traslados incomodos y la demora en la
entrega de los medicamentos cuando se requeria ir de manera presencial, falta de
disponibilidad del servicio domiciliario, la devolucién de los medicamentos debido a entregas
erréneas y maltrato en los medicamentos, adicionalmente se pudo identificar que a los usuarios
les gustaria poder realizar el seguimiento de su orden desde el momento en que se solicita, lo
expuesto anteriormente se puede evidenciar desde la figura 1 hasta la figura 20, ya que alli se
caracteriza la experiencia del usuario, se puede concluir que para poder aumentar y mejorar el
nivel de satisfaccién de los usuarios es necesario optimizar los procesos de entrega de

medicamentos ademas de permitirle realizar un seguimiento de la orden al cliente.

En segunda instancia, resulto determinante caracterizar el tiempo de distribucion de
medicamentos, los tiempos de solicitud de los farmacos y la entrega y el estado del producto, al
evaluar el tiempo de distribucion de medicamentos se encontré que un porcentaje elevado
(35%) de los medicamentos se entregaban después de 3 dias de hacer la solicitud, mientras
gue un 25% tenia que esperar mas de 12 horas después de que realizaran la solicitud (Ver
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figura 2), esto demuestra que los tiempos de entrega no son 6ptimos y refleja claramente la no
conformidad de los usuarios con respecto al servicio, en cuanto al tiempo de solicitud de
farmacos se evidencio tal y como se muestra en la figura 15, que el proceso de manera
presencial no es 4gil ya que el tiempo de espera es demasiado alto, ademas se debe tener en
cuenta los tiempos de traslado a razén de que como se muestra en la figura 18 el 85% de los
usuarios debe utilizar varios medios de transporte para llegar al punto de entrega, es de
resaltar que aunque las entidades cuenten con una cantidad adecuada de centros de
distribuciéon es necesario aplicar la entrega domiciliaria para reducir el tiempo muerto que los
usuarios desperdician en filas, trasbordos de medios de transporte, espera de turno, etc. Por
otra parte, la entrega y el estado del producto juega un papel fundamental, por eso, aunque se
presentan dafios en el empaque del producto se garantizan que las condiciones de entrega
sean optimas mediante la implementacion de los controles para mitigar los riesgos y asi
garantizar que los tiempos de los traslados de los medicamentos no afecten la cadena de frio,
tal y como se observa en la tabla 4, los controles permiten garantizar el mantenimiento de la

cadena de frio de los medicamentos.

En tercera instancia, para determinar las principales causas de la mala gestion logistica en
el proceso de distribucién de medicamentos en la ciudad de Bogota, se consultd a los expertos
técnicos los cuales respondieron las principal falencia que presentan estos procesos es la
metodologia como se alistan los medicamentos, porque no se seleccionan de manera correcta
insumos necesarios y configuraciéon de geles, debido a la alta demanda de alistamiento de
pedidos lo que causa que se realicen los alistamientos de la manera mas rapida posible y se
ejecute el procedimiento de memoria, sin embargo la principal causa que afecta todo el proceso

de alistamiento y distribucion de medicamentos es la mala planeacion de la operacion ya que
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esto puede generar genera falta de insumos, personal poco capacitado, asignacion errénea de

las rutas, falta de medicamentos, ordenes pérdidas o no despachados entre otros.

En cuanto a la temperatura y humedad de los medicamentos con base a los resultados
obtenidos en la encuesta a los domiciliarios se observo que para medicamentos carga
refrigerada el 100% de los domiciliarios identifica claramente cuéles son las especificaciones de
temperatura y humedad que debe mantener €l envio refrigerado tal y como se muestra en la
figura 29, sin embargo, en cuanto a carga seca solo 1 de cada 6 domiciliarios logra identificar
claramente cudles son las especificaciones de humedad y temperatura del envié como lo
reporta la figura 35, es de resaltar que uno de los factores que influye en este desconocimiento
se debe a la falta de capacitacion ya que el 34% de los domiciliarios encuestados no cuentan
con capacitaciéon por parte de la entidad prestadora del servicio y no cuentan con el equipo
adecuado para trasportar los medicamentos con seguridad, esto se puede observar en la figura
25y figura 31. Para controlar estos problemas del desconocimiento de las especificaciones se
utilizan sensores de alerta de temperatura y humedad los cuales alertan al area de control y a
los domiciliarios para que se tomen las medidas necesarias para garantizar la cadena de frio y

las especificaciones de los medicamentos carga seca y refrigerada.

Finalmente, respecto al proceso y alistamiento de empaque, se evidencia que es un proceso
gue se tiene bien estructurado donde se siguen una serie de criterios establecidos dado una
caracterizacion y validacion de los insumos utilizados en el alistamiento y empaque de los
productos para asi garantizar las condiciones de temperatura y humedad para los
medicamentos refrigerados y carga seca, ademas de que se realiza un control interno que

permite monitorear e identificar independientemente cada pedido y asi garantizar su correcta
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entrega, el procedimiento se puede apreciar en la figura 36. En cuanto al proceso de

distribucion se encontrd que los principales riesgos que afectan el proceso de distribucion son:
la reduccion de la cadena de frio, la humedad de los medicamentos carga seca, el robo y
cambio de los medicamentos y la confusion en la entrega, es de resaltar que estos riesgos se
entregan controlados gracias al seguimiento interno de la orden, la implementacién de
dispositivos de alerta de temperatura y humedad, la correcta adquisicion y validacion de los
insumos para garantizar la cadena de frio, los demas controles y la descripcion de los riesgos
se encuentra en las tablas 4 y 5. Ademas al caracterizar el proceso como tal se encontré que
es necesario tener clara la ubicacion de los centros de dispensacion y el movimiento de
solicitudes presentes en las localidades de la ciudad de Bogota ya que con base a esto se
asignan las rutas a los domiciliarios y el nimero de pedidos que deben entregar dentro de la
zona y ruta designada, esto refleja que, aunque las entidades tratan de organiza de la mejor
manera la logistica de alistamiento, empaque y distribucién se puede decir que los tiempos de
entrega dependen en mayor medida de los domiciliarios. Por otra parte, al evaluar cudl seria la
mejora mas significativa de ambos procesos tanto usuarios como expertos técnicos
respondieron que era necesario implementar un sistema que permitiera realizar el seguimiento
total de la orden por parte de los usuarios, ya que no se realiza un seguimiento total de la orden
por parte de los usuarios, pero en necesario implementarlo para asi entregar valores realice de
la ubicacion tiempo de demora de su solicitud, tiempo de entrega de su medicamento,
temperatura y humedad del mismo. Esta caracterizacion tanto de los procesos como de lo que
se requeria el usuario permiti6 comprender de manera clara los subprocesos y la forma de
operacion de la actividad de distribucién de medicamentos en la ciudad de Bogot4, ademas de
Identificar y evaluar las oportunidades de mejora del proceso de distribucién de farmacos. Por

lo tanto, la impelemacion de la mejora del proceso se encuentra aplicado en la figura 38.
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Figura 38. Diagrama de flujo de proceso del alistamiento de medicamentos con mejora

aplicada.

Salicitud dal
madicaments y Ravisisn da la .

¢El madicamenta
w5t dispanibls?

asignacisn dal ordan
pedida

» N Aatarizacia -
a— o M - Actualzaren la plataforma el estado de laorden de
= g alistamianto de fa arden . _ .
Asignaciin de codiga) soficitada a alistamiento

L3 Grden Comple €0l

lainformacién solicitada?

Lavar insumas
acuarta
refrigerado

Macurazisn e
pelas

T Gs Catosy J

£El madicamanto a5
zarga rafrigaraza’

[ER——

contanador Dispansar &l Envorver an
para &l srwis y - magicamants aplaraft
losinsumos

. PR ol ea ¥y
- Ubicar los galssan &l Enandar y ubicar al sansor
Dispansar madicamants . o ' . . o Uicar &l
= = cantansdar ds isopar coma I d temparatura
y actuaiizar ol inventario IR, P L [— Encandsr y wbicar i
estipula ol procedimienta humadad eI ——
humedad

e
. d
Cambiar estado

en la plataforma

_‘
Enwiar al Ragistra al
nacidn del Sallar sl
e padidoa anvioy
omiciliaric contenedar
miEnsajEria rotularks
4

3 Asignade

Cambiar estado en la
plataforma a
Despachado

Fuente: Elaboracion propia.

Con base a la mejora requerida se

Uhbicar an & ingsrior

deuna caja da cartdn
¥ cerrar Iz caja

Cambiar est@ado en la
plaaformaaEnrutay
compartr ubicacién antiemps

Domiciliario entrega el
medicamento y

p
Domiciliario en ruta ileler - cuestionario de
> pa calificacion del semvicio Cambiarestadoen la plataformaa
llegada N N
Entregado y subir |z calificacion del
senvicic

plateo el disefio preliminar de una plataforma web que

permite realizar el seguimiento de la orden, identificar si se encuentra en dispensacion, en

evaluacion de la orden, en despacho o en alistamiento, ademas de permitir localizar el pedido

en tiempo real y determinar su tiempo

de entrega. A continuacion, en las figuras 39, 40y 41 se

muestra un poco de la interfaz del modelo preliminar.
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Figura 39. Imagen preliminar 1 de la plataforma web

Bienvenido a su centro de consulta

Bienvenido@d , antes de poder continuar por favor responde las siguientes preguntas:

Ingrese su nombre: Nicolas Guillermo Mahecha Vega

Hola, Nicolas Guillermo Mahecha Vega

1.:Esta deacuerdo con el tratamiento de datos?
P

s pertinetes?

(Diguite aqui):1193
Seleccione una se d iguienes opciones

Fuente: Elaboracién propia.
Figura 40. Imagen preliminar 2 de la plataforma web

Desea utilizar el servico de atencidn y consulta domiciliaria de mediament
---Mend de opciones
consultar el estado de s ed si es asi marque (i):

agregar otro dato al registro, si es asi marque (x:)
salir del programa, si es asi marque

Digite su opcidn:i

ingrese numero de su orden de medicametos:12447

menu de opciones servicio: 1. Consulta, 2. Solicitud nuewva, 3. PQRS, 4. Menu Principal

se la opcidn que desa consultar :1
conculatar: La ubicacidn de su pedidoc, 2. El estado de su pedido, 3. La
nibilidad del medicamento

una opcidn teniendo encuenta lo anteriror :2
su pedido se encuentra en ruta

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 41. Imagen preliminar 3 de la plataforma web
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Fuente: Elaboracion propia.

Conclusiones

El proceso de distribucion de medicamentos presenta diversos riesgos y problematicas tales
como perdidas en la cadena de frio, tiempos de entrega no especificados o estandarizados,
falta de seguimiento de la orden entre otras, que impiden que la satisfaccion del cliente tenga
un nivel alto y que el servicio de distribucién sea catalogado como un servicio de calidad, por
estas razones se concluye que es necesario implementar una plataforma que permita a los
usuarios y a las entidades interactuar con las érdenes para identificar la ubicacion, temperatura,

humedad, tiempo de cadena de frio, el estado de la orden y el tiempo estimado de entrega.

Gracias a la implementacion del modelo estadistico descriptivo y la caracterizacion de las
variables cuantitativas y cualitativas encontradas en la ejecucion de las encuestas y entrevistas
a los usuarios, domiciliarios y expertos técnicos, se logré identificar que la principal causa de la
mala gestion logistica en el proceso de distribucion de medicamentos es la falta de planeacion
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estructurada de la operacion, generando asi mermas logisticas debido a la falta de adquisicion
de insumos, personal poco capacitado, falta de medicamentos, asignacion errénea de las rutas,
falta de personal, perdidas y despachos erréneos y falta de retroalimentacion del servicio, lo
gue refleja un bajo nivel de madurez del proceso y la carencia de mejora continua con base a la
calificacion dada por el cliente que termina siendo al fin y al cabo el evaluador del desempefio

del proceso domiciliario.

Las actividades de distribucion y alistamiento de medicamentos son procesos estructurados
y complejos que cuentan con varios subprocesos y actividades que pueden afectar
drasticamente desempefio del servicio domiciliario, por lo tanto se evidencia que internamente
las instituciones realizan validaciones de la cadena de frio, monitoreo continué de las
condiciones y ubicacion del pedido mediante sensores, realizan evaluacion constante del
desempefio de los insumos para garantizar la temperatura y humedad de los medicamentos y
generan procedimientos estructurados donde se define el paso a paso el como se debe alistar
y dispensar los medicamentos, por lo tanto se concluye que el proceso se encuentra bien
estructurado y cuenta con un nivel alto de cumplimiento de estandares, sin embargo, es
necesario expandir esos controles y seguimientos de las ordenes a tal punto de garantizar el

seguimiento total de la orden para aumentar la madurez del proceso.

Las entidades que prestan el servicio de distribucién domiciliario de medicamentos cuentan
con controles adecuados para la mitigacion de los riesgos presentes en el proceso domiciliario
pero no realizan un trabajo de mejora continua acompafiado con el usuario, lo que impide que
las entidades identifiquen procesos de mejora continua Unicamente cuando se comenten
errores criticos como aumentos de temperatura, pérdidas significativas de medicamentos y
devoluciones frecuentes de medicamentos, por lo tanto se concluye que es crucial contar con la

calificacion y retroalimentacion del servicio domiciliario por parte de los usuarios para asi
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identificar claramente las oportunidades de mejora y asi lograr garantizar la satisfacciéon del

cliente.

Recomendaciones

Tomando como referencia la propuesta planteada en el presente proyecto se presentan las
recomendaciones principales para las futuras investigaciones que continten desarrollando la
idea del presente proyecto o deseen implementar y validar una solucién similar a las

problematicas presentadas.

En primera instancia, para la validacion del funcionamiento de la plataforma que permita
hacer el seguimiento total de la orden por parte de los usuarios y entes de monitoreo, se
recomienda realizar una validacion del funcionamiento y la facilidad del manejo con adultos
mayores que sean muy frecuentes en el uso del servicio a domicilio con el fin de validar la

practicidad de la implementacion de la plataforma y validar la facilidad del manejo.

En segunda instancia se recomienda realizar un analisis econémico, ambiental, politico y
social acerca de la implementacion de la plataforma digital para el seguimiento de la orden
evaluando costos econdémicos, implicaciones, sociales, legales y normativas, ademas de

evaluar el impacto ambiental con el fin de darle un enfoque sostenible al proyecto.

Finalmente se recomienda implementar la dindmica presentada en este proyecto a una
empresa en especifico, ya que al realizar los estudios correspondientes al proceso de manera
general se evidencio que no se describen en su totalidad los pasos del proceso dado a que

cada empresa distribuidora maneja sus propios procesos independientes.
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