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Resumen

La siguiente investigacion surgid por la necesidad de apoyar el proceso prediccion de la
demanda de medicamentos en una clinica de la Ciudad de Chiclayo, debido a que en los Gltimos
afios se ha visto afectada por la disminucién en sus ventas, insatisfaccion por parte del paciente
y baja rentabilidad, cabe sefialar que el caso de estudio no cuenta con ninguna herramienta
tecnoldgica que permita evitar todas estas inconveniencias. Es por ello, que el proyecto tiene
como objetivo general implementar una aplicacion de inteligencia de negocios para predecir la
demanda de medicamentos en una clinica de la ciudad de Chiclayo. En la seleccién del
algoritmo se evaluaron 2 algoritmos de series temporales, ARTXP y ARIMA, a su vez el
método MIXED que involucra los 2 algoritmos mencionados; los criterios de evaluacion fueron
la desviacidn estandar y la varianza, siendo ARIMA quien presenta los menores valores, por lo
cual se us6 para la elaboracion de la solucion del problema. Con la aplicacion del sistema
administrativo la satisfaccidn del cliente aumento6 en un 40% vy el tiempo de entrega se redujo
a 3.27'. Se concluyé que la utilizacion de un algoritmo para la prediccion de las ventas de
medicamentos ayudara significativamente como indicador en la gestion de compras de la
farmacia, logrando que la satisfaccion del cliente se incremente.

Palabras clave: Inteligencia de Negocios, Prediccion, Demanda, Medicamentos.



Abstract

The following investigation arose from the need to support the prediction process of the
demand for medicines in a clinic in the City of Chiclayo, because in recent years it has been
affected by the decrease in sales, dissatisfaction on the part of the patient and low profitability,
it should be noted that the case study does not have any technological tool to avoid all these
inconveniences. That is why the project's general objective is to implement a business
intelligence application to predict the demand for drugs in a clinic in the city of Chiclayo. In
the selection of the algorithm, 2 algorithms of time series were evaluated, ARTXP and ARIMA,
in turn the MIXED method that involves the 2 aforementioned algorithms; The evaluation
criteria were the standard deviation and the variance, being ARIMA who presents the lowest
values, for which it was used for the elaboration of the solution of the problem. With the
application of the administrative system, customer satisfaction increased by 40% and the
delivery time was reduced to 3.27'. It was concluded that the use of an algorithm for the
prediction of drug sales will help significantly as an indicator in the management of pharmacy
purchases, thus increasing customer satisfaction.

Keywords: Business Intelligence, Prediction, Demand, Medicines.



Introduccion

El tener acceso a los medicamentos efectivos, de calidad y seguros es una parte esencial que
corresponde al derecho de la salud, que permita garantizar a los pacientes que los medicamentos
gue necesite estén a su disposicion y de manera inmediata. Sin embargo, los desabastecimientos
y otros problemas de suministro de medicamentos van en aumento y son recurrentes a nivel
global, generando grandes consecuencias negativas a los pacientes, a la sociedad y los sistemas
sanitarios. [1]

Actualmente la escasez en el abastecimiento de medicamentos esenciales es un motivo de
creciente preocupacion en Estados Unidos por la seguridad, el costo y la disponibilidad de
tratamientos para salvar vidas. Este problema también se ha visto reflejado en los paises de
Australia y Canada, es por ello que esta situacion no parece ser nueva. En una investigacion
realizada en el 2015, se verificd que el 43% de los casos de escasez estudiados en EE. UU
derivaban por la deficiente organizacion, calidad en los procesos e inadecuados manejos para
su suministro. [2]

Todo centro de salud tiene como objetivo, brindar un servicio de medicamentos y prontitud
en la entrega, por lo que es crucial el buen desempefio del area de Farmacia como la satisfaccion
de las necesidades del paciente. En el Per(, este objetivo en los hospitales y clinicas sigue siendo
un gran reto. [3]. A medida se observa con gran frecuencia como los pacientes no tienen acceso
a los medicamentos, tal como lo muestra una encuesta del Instituto Nacional de Estadistica
Informatica (INEI), en la cual detalla que en el 2014, el 42,9% de pacientes no compraron sus
medicamentos en el lugar de atencién donde recibieron su atencién y esta tuvo que ser
comprada en otros establecimientos. [4]. En este sentido, la falta de los medicamentos en los
diferentes centros de salud impide que se realice el tratamiento adecuado a los pacientes,
ocasionando que este empeore o inclusive llegue a la muerte. [5]

Esta situacion no es diferente a nivel local, también hace hincapié en una clinica de la ciudad
de Chiclayo, la cual no presenta procedimientos para conocer con exactitud qué medicamentos
comprar, cuantos comprar y cuando comprar. En consecuencia, el quiebre de stock genera que
los pacientes tengan que esperar aproximadamente mas de media hora para obtener el
medicamento. En caso, la farmacia no contase con el medicamento, se hace la compra de este
en otras cadenas de farmacias externas, generando la insatisfaccion del cliente y abriendo la
posibilidad de agravar su salud.

El proceso de compras se realiza de manera reactiva y empirica, normalmente se hace de
manera mensual y/o trimestral. Los proveedores se toman una semana aproximadamente para
atender los pedidos; lo que hace que los medicamentos no estén disponibles cuando son
requeridos. La utilizacién de un algoritmo que ayude a predecir, segun un historial de ventas,
gue medicamentos son de alta y baja rotacion, generaria que el proceso de ventas de la farmacia
se desarrolle de manera eficiente, ya que teniendo un reporte donde se pueda evidenciar “cuales
y cuando” son los productos que requerira el cliente.

Se consideré pertinente la formulacion del problema con la siguiente interrogante: ¢De qué
manera se podra apoyar en la prediccion de la demanda de medicamentos en una clinica
particular de la ciudad de Chiclayo?



Se planted como objetivo general: implementar una aplicacion de inteligencia de negocios
para predecir la demanda de medicamentos en una clinica de la ciudad de Chiclayo. Por lo que
se tienen como objetivos especificos:

a) Desarrollar la prediccién de la demanda de medicamentos basado en un algoritmo, en
un periodo de tiempo,

b) Reducir el tiempo de atencion al cliente de medicamentos sin stock en el proceso de
ventas actual, y

c) Aumentar el grado de satisfaccion del cliente externo al hacer uso de la farmacia de la
clinica de la ciudad de Chiclayo.

El desarrollo de esta investigacion se justifica cientificamente ya que se analizaron diversos
algoritmos de series temporales para la prediccion de la demanda como: ARIMA'y ARTXP [4];
creando soluciones que se agregaran como ayuda a la comunidad cientifica para su desarrollo
en diferentes contextos.

Se justifica econdmicamente porque se veran reflejados mejores ingresos efectivos de la
clinica, tomando en cuenta la preferencia del cliente y su demanda al cumplir objetivamente
con sus necesidades. Se justifica socialmente por que mejorara el trato con la comunidad y, por
ende, la imagen institucional; enriqueciendo el trato con el cliente interno y con el externo.

Se justifica tecnol6gicamente por que la empresa contara con una herramienta tecnolégica
que ayude a los procesos y apoye la toma de decisiones importantes en el caso de estudio.
Finalmente, se justifica de manera personal porque se obtendra nuevos conocimientos sobre los
algoritmos de series temporales y prediccion; asimismo se emplearan diferentes sistemas,
programas estudiadas a lo largo de la carrera profesional.

Revisién de literatura

Es necesario considerar estudios previos que han permitido dar confiabilidad y han apoyado
la idea del proyecto de investigacion, estos son los antecedentes que son significativos y
relevantes para el desarrollo de la tesis. EI primero que se ha considerado es de Benalcézar [6],
que explica que en el municipio de Antonio Ante, existe un gran flujo de informacion diaria,
pero lamentablemente no esta organizada ni digitalizada, causando gran incomodidad para tener
los accesos. Se aplicd un instrumento de inteligencia de negocios que posibilita el acceso,
generacion de reportes y andlisis para brindar la informacion que se requiera. EI argumento de
esta tesis se vincula con esta exploracidn por informacion, debido a que busca poner en marcha
un sistema basado en inteligencia de negocios para que las decisiones se tomen de manera
eficiente.

Asimismo, Aguilar [7], informa la problematica de la cruz roja mexicana, que existe la
carencia de un unificado conocimiento en el &rea de urgencias y la atencion al paciente. El
objetivo fue desarrollar un aplicativo basado en inteligencia de negocios que le permitia tener
conocimiento en el area de emergencias, asi como los sucesos que podrian ocurrir y de esta
manera concientizar y prevenir a la poblacion. El autor concluy6 que se pudo alcanzar las
necesidades de las diferentes &reas de la Cruz Roja. La tesis se relaciona con esta investigacion,
debido a que la inteligencia de negocios permite organizar y tener soluciones 6ptimas que
permitan solucionar y prevenir problemas teniendo informacidn til en tiempo real.

Por otra parte, Chavez y Contreras [8], demuestran que la empresa de estudio de su
investigacion no cuenta con una tecnologia o metodologia que apoye a la toma de decisiones,



causando que toda la informacion sea almacenada en hojas de calculo como: inventario de
productos, datos de clientes, ventas, entre otros. Esto ocasiond que no se conozca con exactitud
la cantidad de productos vendidos generando bajas ventas y reportes erréneos de inventario. Se
aplicd una técnica de Bussiness Inteligence, haciendo uso la metodologia de Ralph Kimball
para que las enriquecer la toma de decisiones tomadas en el area de ventas sean mas certeras.
Los escritores concluyeron que con la solucidn se pudo reducir significativamente un 95% del
tiempo para poder extraer la informacion de ventas y que el usuario pudo acceder a la
informacion en menos tiempo; logrando aumentar el nivel de satisfaccion del cliente interno y
externo. La razon por la que se considerd esta tesis es porque utilizé la metodologia de Ralph
Kimball, debido a que evidencia la relacion con los objetivos del negocio y permite desarrollar
una clara administracién del proyecto de manera sencilla para la realizacién de predicciones de
compray venta.

Como otro sustento tedrico, se ha seleccionado a Chavez [9], el cual detalla que la
informacion disociada que se haya en diferentes formatos no se le da una correcta orientacion
al importador peruano por lo que aplico una herramienta de inteligencia de negocios y el
proceso de limpieza ETL ademas de la metodologia de Ralph Kimball para el progreso de la
solucion, de esta manera obtener indicadores de gestion lo cual redujo un 70% de los tiempo de
procesamiento de la informacién, permitiendo al importador no renunciar en buscar dicha
informacion.

Finalmente, Anselmo y Espinoza [10], relatan que el principal problema de la empresa de
estudio fue el manejo insuficiente de informacion para la toma de decisiones en base a los
recibos distribuidos, ocasionando pérdida de clientes y econdmicas. Se aplico la metodologia
de Ralph Kimball mediante un disefio de DataMart que permitié generar, gestionar y analizar
la informacion confiable, rapida y consolidada, que ayude al proceso de toma de decisiones.
Los autores concluyeron que gracias a la solucion se permitio reducir el tiempo del proceso de
elaboracion de informe ademas se ejecutaron consultas de manera rapida y sencilla logrando
reducir el tiempo de respuesta. Se tomo en consideracion esta tesis debido a que la metodologia
aplicada permite tener una vision global y unificada del proceso de distribucion que ayude a un
mejor control ante cualquier tipo de escenario, garantizando un Optimo analisis de la
informacion en un menor tiempo.

Claramente se puede deducir, que la inteligencia de negocios es un punto importante en el
desarrollo de esta investigacion y ademas es de suma relevancia conocer cudl es la metodologia
mas idonea para el cumplimiento con las necesidades del caso de estudio. Toda esa informacion
se detallara a continuacion.

1. Inteligencia de negocios

Cientificos [11] define a la inteligencia de negocio (BI) como un término nuevo que hace
referencia a un conjunto de estrategias, tecnologias, plataforma de software y aplicaciones
enfocadas en la creacion de conocimiento para tomar decisiones empresariales. Este concepto
se sitlla en tres posiciones: tomar las decisiones mas pertinentes, transformar la informacién en
conocimiento y en sabiduria y utilizar un método o modelo que se adecué a la empresa. [12].

Por otra parte, Curto [13] define a Bl como un conjunto de metodologias y capacidades que
permiten administrar de manera adecuada la informacion para su andlisis. La tecnologia es un
aspecto que se relaciones con BI. Inconscientemente toda empresa utiliza un modelo de BI.
[14].
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2. Metodologia Ralph Kimball

Kimball y Ross [15] la define como aquella empleada para la construccion de almacenes o
voliumenes de datos importantes del negocio y que permite tomar buenas decisiones
empresariales. Esta metodologia permite centrarse en el negocio, implementar una
infraestructura tecnoldgica adecuada, ofrecer una solucién completa y eficiente al negocio.

Se han considerad diferentes fases especificas que corresponden al ciclo de vida de la
metodologia explicada anteriormente. Kimball y Ross [15] define fases especificas para realizar
la metodologia Ralph Kimball

- Planificacién del proyecto: Se determina la finalidad del proyecto, objetivos generales y
especificos y el alcance del proyecto. Ademas, se programan tareas, planifica el uso de
recursos y se documenta.

- Definicion de los requerimientos del negocio: estos son la base inicial para seguir con las
diferentes fases. Se debe colaborar con los usuarios para entender los requerimientos que
satisfaga las necesidades del negocio por medio del almacenamiento de datos y la
inteligencia de negocio. Normalmente se realizan entrevistas y encuestan para conocer la
realidad actual.

- Modelado dimensional: El proceso de disefio comienza con un modelo dimensional de alto
nivel obtenido a partir de los procesos priorizados de la matriz descrita. Este proceso
consiste en: elegir el proceso de negocio, establecer el nivel de detalle, definir dimensiones
e identificar medidas y tabla de hechos.

- Disefio fisico: Implica tener en cuenta: cuan grande sera el sistema, los factores de uso para
una configuracién méas grande y compleja, servidores, tablas relacionales, entre otros.

- Disefio del sistema de Extraccion, transformacién y carga (ETL): Si el sistema ETL puede
extraer los datos de los sistemas de origen de datos.

- Especificacion y desarrollo: Una parte fundamental de todo proyecto de Bl esta en
proporcionar a una gran comunidad de usuarios una forma mas estructurada y, por lo tanto,
maés facil, de acceder al almacén de datos. Proporciona este acceso estructurado a través de
lo que se llama aplicaciones de inteligencia de negocios.

Materiales y métodos

El tipo de investigacion de este proyecto de Tesis es cuasi-experimental debido a que se
evaluaran varias variables que contribuiran a la solucién presentada en una clinica de la ciudad
de Chiclayo. Ambas contribuiran para satisfacer las necesidades de la problematica actual. Se
analizaran los resultados una vez implementado el tratamiento y se contrastaran las mejoras
correspondientes.

Por otra parte, el disefio de investigacion, de acuerdo con la investigacion que se desarrollo
y segun los estudios realizados en el afio 2010 por Campbell el disefio de contrastacidn que se
utilizo fue preprueba y postprueba. El disefio se diagrama de la siguiente manera:

G 0, mmmmlp X EmmmD ),
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Donde:

G = Grupo objeto de estudio

X = Variable independiente

O_1= Medicidn de la variable dependiente antes de la aplicacion de la solucién
O_2= Medicién de la variable dependiente después de la aplicacién de la solucion

. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacién:
Esta constituida por:
TABLA | POBLACION DEL PROYECTO
item Tipo de Poblacion NUmero
1 Trabajadores del area de 8
Farmacia

2 Cliente externo 300 diarios

Muestra:

La muestra estara constituida por:

Trabajador de farmacia: La muestra estara constituida por la poblacién de trabajadores
del &rea de farmacia. Es decir, como es una poblacion limitada serd considerada como
muestra. El total sera de ocho personas.

Cliente externo: Segun la informacion dada por la clinica, en promedio llegan 300
personas a diario a adquirir medicamentos en el area de farmacia, es por tanto que se ha
realizado la siguiente férmula para obtener la muestra.

Formula:

NZ?pq
n=
e’ (N-1) + Z%pq

El tamafio de la muestra obtenido es de 47 clientes externos.
. Criterios de seleccion

Se ha escogido a los trabajadores del area de farmacia porque ellos estan directamente
involucrados en la problematica explicada, es necesario conocer el tiempo de atencién y
como se realizan los procesos de manera detallada. Ademas, sera importante saber el grado
de satisfaccién por parte del trabajador.

Por otro lado, se encuentran los clientes externos, ellos son los consumidores del area de
farmacia de una clinica de Chiclayo y es necesario conocer el grado de satisfaccion frente al
servicio brindado. Lo que se quiere lograr con la solucion es que el cliente externo se fidelice
con la clinica, especificamente con el area de Farmacia.
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3. Técnicas en instrumentos de recoleccion de datos

A continuacion, en la siguiente tabla se muestra las técnicas e instrumentos que fueron utiles
para la recoleccion de datos.

TABLA Il TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Técnicas Instrumentos Elementos de la poblacién Proposito

Permitird conocer a detalle la
problemética y los procesos que
concierne la clinica, en especial, el
area de farmacia.

» Hoja de apuntes
Entrevista  Alguna grabadora
« Preguntas preparadas

Gerente de la clinica
Encargado de Farmacia

Encuesta de Clientes que adquieren Nos  permitirA  conocer la
satisfaccion del cliente  Cuestionario de preguntas productos en el area de satisfaccion del cliente mediante
externo farmacia datos estadisticos.

Nos permitird conocer el grado de
Cuestionario de preguntas Clientes que laboranenel  satisfacciéon una vez implementado
area de farmacia el sistema

Encuesta de
satisfaccion del cliente
interno

4. Plan de procesamiento y anélisis de datos

El método por utilizar es el deductivo y la implementacion. Es deductivo porque se han
obtenido conclusiones generales para poder obtener situaciones particulares que rodeen la
problematica a tratar. Ademas, serd de implementacion porque mediante la solucion se vera
el contraste de mejoria en la clinica de Chiclayo.

5. Consideraciones éticas

Las decisiones para el desarrollo del sistema se han dado de acuerdo con la informacién
brindada por la clinica de Chiclayo asegurando la veracidad del trabajo de investigacion.

Plagio: este no ha sido usado, debido a que viola los derechos de autor. Lo que se ha
hecho es citar a los autores para referencias informacion relevante que contribuya al
desarrollo de la investigacion.

Confidencialidad de los involucrados de la clinica: no se proporcionara datos de ningun
personal que labora en la empresa de estudio. Se sugieren mencionar caracteristica a gran
escala como el giro, tamafio y ubicacion geografica de la empresa.

Confidencialidad de la informacién brindada: la informacion brindada por la clinica no
ser4 proporcionada, divulgada o modificada. Se respetara todos los acuerdos establecidos
con el caso de estudio.

Resultados y discusion

1. Resultados en base a metodologia Ralph Kimball.
1.1. Fase de planeacion
1.1.1.Entorno
Una clinica de la ciudad de Chiclayo, con méas de veinte afios de creacion se ha
encargado de prestar servicios de Salud especializados con un enfoque integral en la
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atencion de salud de la poblacion Chiclayana. Actualmente cuenta con 10 areas: Recursos
humanos, Contabilidad, Administracion, Gerencia, Logistica, Farmacia, Laboratorio,
Estadistica, Tecnologias de informacién y Marketing. Ademas, brinda cuatro servicios:
ambulancia tipo Il totalmente equipada, unidad de cuidados intensivos, hospitalizacion y
salud ocupacional. Por otra parte, el Staff de médicos cuenta con selectos profesionales
para brindar la mejor atencion al paciente.

Es casi imposible no atender una enfermedad o problema fisico sin que se le asocie un
medicamento para que atienda el dolor detectado. Pese a la gran importancia de los
medicamentos, el area de Farmacia tenia deficiencias en la gestion, ya que mucho de los
pacientes no encontraban los farmacos disponibles en farmacia.

Por otro lado, la cantidad de medicamentos a comprar no es precisa, los encargados de
la compra promediaban, con un gran margen de error, el total de medicamentos
ocasionando que se exceda o que falte mercaderia en almacén. Por ultimo, el paciente al
no encontrar sus medicamentos se veia en la necesidad de buscarlos en lugares externos,
generando mala imagen e incomodidad en la atencion.

El area de farmacia no utilizaba alguin software que le permita obtener los datos de
cuanto comprar de manera exacta originando que las ventas no se realicen como se
esperan. Los encargados de la organizacion deben tomar medidas preventivas y de
continuidad en cuanto se realice el software deseado y ellos no generen pérdidas a la
empresa e inconformidad por parte de los pacientes.

Por otra parte, sera necesario analizar las caracteristicas de los equipos para dar
conformidad que se cuente con tecnologia de punta y que pueda llevar a cabo la solucién.
En cuanto al equipo de trabajo, debe capacitarse para atender de mejor manera las
situaciones que presentan en el area de Farmacia.

1.1.2.Matriz Bus
Las dimensiones del analisis se plasman en la siguiente tabla:

TABLA 11l DIMENSIONES CORRESPONDIENTES AL ANALISIS

DIMENSIONES
HECHO
PRODUCTO CLIENTE TIEMPO EMPLEADO
VENTAS X X X X

Para cada dimensidn se tuvo en cuenta el detalle mas bajo a analizar.
- Dimensién Producto: Nombre de Producto

- Dimension Cliente: Nombre de Cliente

- Dimensién tiempo: Fecha

- Dimension Empleado: Nombre de Empleado

1.2.Fase de preparacion de datos

- La seleccion de datos segln las dimensiones principales



Tabla: Cliente

Fig. 1. Dimension cliente
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Atributo Descripcion Tipo de dato
Llave primaria de
KeyCliente Dimension Cliente Int
autogenerado ldentity
codigoCliente Cadigo de la tabla cliente int
generada
Nombre Nombre completo del varchar

cliente

Esta dimension se ha creado porque es la primera instancia que se relaciona con las
ventas. Se ha considerado tres atributos: su llave primaria, el cédigo del cliente y el
nombre para que estos estos estén registrados y almacenados de manera correcta y se

puedan identificar.

Tabla: Tiempo

Fig. 2. Dimensién tiempo

Atributo

Descripcion

Tipo de
dato

KeyTiempo

fecha
semana
mes
Trimestre

Afio

Llave primaria de Dimensién tiempo autogenerado
Identity

Fecha principal en formato dd/MM/YYYY
Numero de semana del afio
Numero de mes del afio
Numero de trimestre del afio

Afio

Int

date
int
int
int

int

Esta dimension permite conocer con exactitud cuando se dio el hecho de venta, esta
almacena diferentes atributos y presenta granularidad para conocer a detalle las fechas,
como: semana, mes, trimestre y afio.

Tabla: Producto

Fig. 3. Dimension producto

Atributo

Descripcion

Tipo de dato

KeyProducto
Codigoproducto
Nombreproducto

Nombrefamilia
Nombrelaboratorio
Precio
Estado
Nombregenerico
Unidadmedida

Fraccionable

Llave primaria de Dimension producto autogenerado Identity

it

Caddigo de producto de la base de datos OLTP
Nombre del producto
Nombre de la familia que pertenece el producto
Nombre de laboratorio en el que pertenece el producto
Precio del producto
Estado del producto activo o inactivo
Compuesto base del medicamento en el cual es el generico
Unidad de medida del medicamento

Cadena que denota que si 0 no el medicamento acepta que la unidad se fraccione

int

varchar

varchar

varchar

numeric

varchar

varchar

varchar

varchar
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Esta dimension responde a qué elementos seran considerados en el hecho de venta.
Es necesario conocer muchos atributos de esta tabla, de esta manera, los reportes seran
con mas exactitud y se cumplira con las necesidades.

Tabla: Empleado

Fig. 4. Dimension empleado

Atributo Descripcion Tipo de dato

Llave primaria de la tabla
Keyempleado dimensién empleado int
autogenerada identity

Codigo del empleado
Codigoempleado sacado de la base de datos int
OLTP

Nombre completo del

varchar
empleado

Nombreempleado

Esta dimensidn representa uno de los actores o entidad que se encarga de efectuar la
venta. Es necesario registrar el nombre, su codigo y su llave primaria.

- Construccion de datos: Se han tomado en cuenta la construccion de nuevos datos,
derivados de los disponibles, que seran importantes para el modelo.

Fig. 5. Construccion de datos

Atributo Atributo
principal derivado
Apellido_paterno Nombre_completo

Nombres

- Integracion de datos: Se han unido atributos de diferentes tablas y registros.

Fig. 6. Integracion de datos

Atributo Tabla Tipo de dato

Fecha DimTiempo- Date
HechoVentas

1.3.Fase de determinacion de requerimientos
1.3.1. Definicién de requerimientos

Se ha considerado clasificar los diferentes requerimientos, con la finalidad de
priorizarlos y seleccionar aquellos que realmente son indispensables para cubrir las
necesidades basicas del caso de estudio.



Fig. 7. Definicién de requerimientos

1.3.2.Bosquejo del sistema

El sistema permite el ingreso al sistema a los usuarios con DNI y contrasefia.

Fig. 8. Bosquejo del sistema Login

Item | Descripcion Prom | Responsable | ;Se Porcentaje
implementara? | de avance
1 | El sistema controlara el
acceso a  usuario
autorizados. Los Encargado
usuarios deben ingresar | 5 del 4rea de SI 100%
al sistema con un farmacia
nombre de usuario y
contrasefia.
2 | El sistema tendra auto Encargado
recuperacion de| 3 del area de NO 0%
contrasefia. farmacia
3 |El sistema permitird
realizar : el Encgrgado 0
mantenimiento de 3 del drea de sl 40%
farmacia
proveedor.
4 Salizsalus'tema permmreaI Encargado
. 3 del rea de Sl 15%
mantenimiento de farmacia
cliente.
B T v O R
mantenimiento de farmacia
producto.
6 |El sistem rmitira
realizsaie .o ez: Encgrgado
. 2 del area de NO 0%
mantenimiento de .
. farmacia
usuarios.
7 | El sistema podra reducir
dumpamin | oo |
exacto en cuanto se €l area de 0
deberd comprar  del farmacia
p
producto seleccionado
8 |El sistema  podra
solicitar una proforma
con el proveedor con el Encargado
cual se realizard la| 4 del area de Sl 0%
compra, estableciendo farmacia
todos los detalles de
esta.
9 | El sistema podra enviar
la proforma al Eﬂc?rga‘;" o
proveedor una  vez 3 fearea_ e NO 0%
armacia
aceptada.
10 [El  sistema  podra Encargado
registrar la transaccién | 5 del &rea de SI 0%
de venta. farmacia

SISTEMA

SPDFARM

Sistema de prediccion de datos

farmacéuticos

16

En el sistema se encuentran los modulos de mantenimiento al producto, mantenimiento
de productos genéricos, mantenimiento de familia de medicamentos, mantenimiento de

unidad de medida, mantenimiento de laboratorio y registro de venta de medicamento.
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Fig. 9. Bosquejo del sistema Mantenimiento de medicamentos
Py - = [

---------

1.3.3. Definicién de datos para reportes

Fig. 10. Reporte de prediccion

En la llustracion se visualiza el reporte de prediccion filtrando la fecha dentro de un
periodo dado ademas de los medicamentos a seleccionar, dentro del reporte se visualiza
la prediccion de unidades de medicamentos y monto en soles.

Fig. 11. Reporte de productos méas vendidos

En la llustracién se visualiza el porte de prediccion de los productos mas vendidos
dentro de un periodo de tiempo ordenado de mayor a menor.

1.4.Fase de analisis
1.4.1. Analisis del Algoritmo de decisiones y aplicabilidad

El algoritmo de series temporales se constituye de dos modelos: ARIMA y ARTXP.
Estos admiten periocidad de datos y deteccion de estacionalidad en el periodo de tiempo
que se requiera. Este algoritmo de serie temporal ayuda a pronosticar tendencias
utilizando un conjunto de datos originales y de esta manera se construye el modelo. Uno
de los modelos que utiliza es el ARTxp, que mayormente es utilizado para prediccién de
corto plazo. El otro modelo es ARIMA, utilizado para largo plazo.

El algoritmo permite evaluar y optimizar la prevision y control en el tiempo de valores
continuos como por ejemplo la venta de productos. A diferencia de otros algoritmos,
como es el caso de arboles de decision, que requieren columnas y datos adicionales como
entrada para pronosticar, los de serie temporal no las necesitan. EI modelo solo solicita
datos originales para crear el modelo. Es posible que hayan agregados y se incorporen
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datos nuevos para mejorar la tendencia. Estos dos modelos que constituyen el algoritmo
permiten realizar predicciones y analizar patrones. Utiliza los dos modelos de manera
independiente, pero utilizando los mismos datos. Una vez obtenidos los datos
independientes, el algoritmo los combina para obtener una mejor prediccion sobre un
intervalo de tiempos. Debido que con el modelo ARTXP se obtienen mejores resultados
a corto plazo, se da prioridad e importancia a la prediccién del modelo. Sin embargo, si
el intervalo de tiempo es mayor, se da prioridad a ARIMA.

1.4.2. Comparacion de algoritmos usados de series temporales

Fig. 12. Consulta para validar con ARIMA

=ISELECT

Flattened
-~[v Temp Ventas v2].[Monto],

--[v Temp Ventas v2].[Unidades Vendidas],
-~ [v Temp Ventas v2].[Producto],

[vTempVentas_2@]. [Producto],
predictTimeseries([vTempVentas_20]. [Unidades Vendidas],24) as Unidades,
—-predictTimeseries([vTempVentas_20].[Monta],24) as Monto,

predictstdev([Monte]) as desviacion,
predictvariance([Monto]) as varianza

From
[vTempVentas_26];

--CONSULTA ORIGINAL CON PREDICCION PARA 6

SELECT

flattened

--[v Temp Ventas v2].[Monta],

-[v Temp Ventas v2].[Unidades Vendidas],
-~ [v Temp Ventas v2].[Preducto],

[vTempVentas_26]. [Producto],
predictTimeseries([vTempVentas 28] . [Unidades Vendidas],24) as Unidades,
predictTimeseries([vTempVentas_28] . [Monto],24) as Mento,
predictstdev([Honte]) as desviacion,
predictvariance([Monto]) as varianza

100% -

(3 Menssjes [ Resuttados

Producto Unidades STIME  Unidades.Unida. . desviacion vaianza
ABAMBROMO...  1/01/2019120.. 182 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO... 10272019120 177 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/03/2019120.. 175 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/04/2019120.. 175 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/05/2019120.. 173 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/0672019120.. 173 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/07/2019120.. 173 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO..  1/08/2019120.. 174 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/09/2019.1200.. 17" 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/10/2019120... 17 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/11/2019120.. 17 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/12/2019.120.. 17" 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/01/2020120... 17 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/02/202012:00.. 17" 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/03/2020120.. 174 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/04/2020120.. 174 355.405064586...  126312.759933.
AB AMBROMO...  1/05/2020 1200.. 17" 355.405064586...  126312.759933.
AB AMBROMO...  1/06/2020120... 17 355.405064586...  126312.759933.
ABAMBROMO...  1/07/2020120.. 17 355.405064586...  126312.759933.
AB AMBROMO...  1/03/2020120.. 17" 355.405064586...  126312.759933.
AB AMBROMO...  1/09/2020120.. 174 355.405064586...  126312.759933.

Método ARTXP Método MIXED

Fig. 13. Consulta para validar con ARTXP Fig. 14. Consulta para validar con MIXED

CISELECT
flattened

OGMGSCAR_DIA:
--[v Temp Ventas v2].[Montol, = v Ventas va]. [entol,
--[v Temp Ventas v2].[Unidades Vendidas], e e e o
-~ [v Temp Ventas v2].[Producto], [VTempyentan A0]. [Preductol. pre T 1dad
~ redictTineser ies([vTempentas_20]. [Unidades Vendidas),24) as Unidades,
[VTempVentas_20]. [Producto], e e R
predictTimeseries([viempVentas_20].[Unidades Vendidas],24) as Unidades, st L i S OO R
--predictTimeseries([vTempVentas_20].[Monto],24) as Monto,
predictstdev([Monto]) as desviacion,
predictvariance([Monto]) as varianza
--CONSULTA ORIGINAL CON PREDICCION PARA ©
From seLecT

[vTempventas_20];

[vTempVentas_20]; S emp ventas

[v Temp Venta

[v Temp Ventas v2]:[Productol
[vTempventas_z0] . [Product],

Tim

vz]. [ronto],
v2]. [Unidades Vendidac],

28]. [Unidades Vendidas],24) as Unidades,
predictTimeseries([vT 81 [Monto],24) as Monte,
predictstdev([Monto]) as desviacion,
predictvar lance([Monte]) as varianza

1) Mensaes [ Resikados
Producta Uridades STIME  Unidades Unids vananza
AB AMBROMO..  1/01/2019 120, 212299823474,
1% - A8 AMBROMO..  1/02/2019120.. 164 212299823474
ABAMBROMO..  1/03/2018120.. 178 212298823474,
£y Mensajes [ Resultados AB AMBROMO.. 1/04/2019 120, 170 212299923474
Procucts Unidades STIME  Uridades Unids... _ desvicion varsnza T | 18 e
ABAMBROMO...  1/01/2019120... 163 546.156467521...  238286.887015. o AMBROMO e 120 | 172 5823474
AB AMBROMO. 1/02/2018 12:0. 182 546.156467521 298286 887015 AB AMBROMO. 1/08/2019 12:0. 174 99.823474.
AB AMBROMO... ~ 1/03/201912:0... 181 546.156467521...  296266.887015. AB AMBROMO. ‘/03/2:‘ o1z g 75 212200023474
, - ABAMBROMO..  1/10/2019120.. 173 212299823474,
AB AMBROMO. 1/04/2018 12:0. 162 546.156467521 298286 887015 AB AMBROMO. 171172019 12:0, 17 212200 823474,
ABAMBROMO...  1/05/2019120... 161 546.156467521...  288206.887015, ABAMBROMO..  1/12/2018120.. 175
AB AMBROMO. 1/06/2018 12:0. 162 546.156467521 298286 887015 AB AMBROMO . 1/01/2020 12:0. ALAl
ABAMBROMO...  1/07/2019120... 169 546.156467521...  298206.887015. A8 AMBROMO.._| 1A12/2020 120... | 173
¢ " " ABAMBROMO..  1/03/2020120.. 174 460760049781
AB AMEROMO... | 1/08/2019129... | 175 SA6.156467521... | 298235 B3701S. ABAMBROMO..  1/04/2020 12:0.. 174 460760049781 212299823474
ABAMBROMO...  1/0%/2019120... 180 546.156467521...  298206.887015. AB AMBROMO..  1/05/2020120.. 173 460760049701 212299.623474
AB AMBROMO...  1/10/2019120.. 170 546.156467521... 298286887015, ﬁg ﬁmgﬂg 1’::3:5: ‘Z g 1;9 ag ;mj:z:‘ g‘ Z;: :zx;‘
P o 1 1/07/2020 1 174 4 il 2 4
AB AMBROMO. 1/11/2019 12:0. 172 546.156467521 298286 887015. A8 AMBROMO. 1/08/2020 12.0. 173 460.760049781 212299823474,
AB AMBROMO. 1/12/20112:0. 173 546.156467521 298286.887015. > AB AMBROMO. 1/09/2020 12:0. 173 460.760049781 212299823474
AB AMBROMO. 1/01/2020 12:0. 157 546.156467521 298286 887015. -
AB AMBROMO. 1/02/2020 12:0. 17 546.156467521 298286.887015.
AB AMBROMO. 1/03/2020 12:0. 175 546.156467521 298286887015
AB AMBROMO. 1/04/2020 12:0. 173 546.156467521 298286.887015.
AB AMBROMO. 1/05/2020 12:0. 166 546.156467521 298286887015
AB AMBROMO. 1/06/2020 12:0. 164 546.156467521 298286.887015.
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Dados los resultados por cada modelo y de acuerdo con la desviacion estandar que mide
cuanto se separan los datos respecto a la media, y a su varianza la cual es la desviacion
estandar al cuadrado, se opté por el METODO ARIMA, por ser el método que tiene una
menor desviacion estandar, por lo tanto, es la que tiene mayor fiabilidad en la prediccion.

Visualizacion de un modelo de serie temporal

Una vez entrenado el modelo, los resultados se encuentran almacenados como un conjunto
de modelos, que se pueden explorar o utilizar para realizar predicciones.

Para explorar el modelo, se puede utilizar el Visor de series temporales. El visor incluye
un grafico que muestra las predicciones futuras y una vista de arbol de las estructuras
periddicas en los datos.

Fig. 15. Visor de prediccién del Visual Studio

1.5.Fase de disefo

El disefio del modelo de datos dimensional.

Fig. 16. DataMart Fig. 17. Resultado de Mineria de datos

DT TR 38 st ek oo i i v 5 o i e vm e
sowds e Y T

Hachoventas [

— ]

] iAH l ‘ ‘ 1\ Ml ‘
i
HENITTTE

DimTiempe

I

o
o
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1.6.Fase de implementacion
1.6.1.Poblacién de base de datos
Para la poblacion del hecho se requiere de hacer una consulta a la base de datos OLTP
de las ventas realizadas, para luego hacer una busqueda de las claves primarias de las
diferentes tablas de OLTP con las ingresadas a las dimensiones Cliente, Empleado,
Tiempo y Producto; finalmente los datos se ingresan al hecho ventas.



Fig. 18. ETL para poblamiento del HechoVentas

tos: [ga_Poblando HechoVentas

@2 otgendeoiens

|

1

¢,[] Conversién de datos

—
T Buscando KeyCliente
H

Salida e entradas ml(mm; de bisqueda

—
1 Buscando KeyTiempo
H

S— ld. PRV

Buscan do Ke ducto ———————————— € DsstiodeOLEDE
i e I ey

1.6.2.Construccién de tablas y base de datos

Fig. 19. Base de datos OLTP

1.6.3. Aplicacion del algoritmo

20

Al crear un modelo de mineria dentro del Visual Studio, se selecciona la técnica a usar

que este caso es Series Temporales.

Fig. 20. Seleccion del tipo de algoritmo

A Asistente para mineria de datos m]

(®) Crearla estructura de mineria de datos con un modelo de mineria de datos

Qué técnica de mineria de datos desea utilizar?

Crear la estructura de mineria de datos
Especifique si es necesario crear un medelo de mineria de datos y seleccione la técnica mas
aplicable.

Arboles de decision de Microsoft

Amoles de decisién de Microsoft
Bayes naive de Microsoft

Clisteres de Microsoft

DdCldisteres de secuencia de Microsoft
Red neuronal de Microsoft

Reglas de asociacion de Microsoft
Regresion lineal de Microsoft

O

= m

Regresicn logistica de Microsct
Serie temporal de Microsaft

< Back Mext > Caneel

El algoritmo requiere de columnas de ingreso y requiere que seleccione que columnas
seran de prediccidn, en este caso las unidades vendidas y el monto seran las de prediccion;
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las de ingreso seran de fecha por ser columna de valor continuo, asi como también el
producto como columna de referencia.

Fig. 21. Tipos de datos y columnas para la mineria de datos

A Asistente para mineria de datos O x

Especificar el contenido y el tipo de datos de las columnas
Especifique el cortenido y el tipo de datos de las columnas de |a estructura de mineria de

datos

Esiruciura del modelo de mineria de datos:
Columnas Tipo de contenido Tipo de datos
9| Fecha Key Time Date
B Merto Continuous Double
[@ Unidades Vendidas Continuous Long

Detectar datos confinuos o discretos para columnas numéricas

< Back Next > Finish >>| Cancel

2. En base a los objetivos especificos de la investigacion
2.1.Desarrollar la prediccion de la demanda de medicamentos basado en un algoritmo,
en un periodo de tiempo.

Segun lo analizado, el area de farmacia no contaba con reportes que permitan conocer
con exactitud la cantidad de medicamentos que debian estar en stock, por tal motivo no
se abastecia los medicamentos adecuadamente generando incomodidad para el cliente
externo y pérdidas econdmicas para el caso de estudio.

Los reportes estdn basados en el algoritmo de prediccion ARIMA previamente
analizado en la fase de analisis de la metodologia.

Se puede visualizar en el reporte de la prediccion de medicamentos, la cantidad de
unidades a vender y la cantidad en soles que la farmacia podria percibir en un periodo de
tiempo. Asi mismo la consulta se puede generar para uno o varios medicamentos.

Fig. 22. Reporte generado en PowerBI

CANTIDAD EN UNIDADES DE PREDICCION CANTICAD EN SOLES OF PREDICCION

b i Filtro de Fechas

El usuario podra tener acceso a un manual donde se explicara el entorno y el manejo
del sistema.

2.2.Reducir el tiempo de atencion al cliente de medicamentos sin stock en el proceso de
ventas actual.

Se observaron y analizaron los tiempos de entrega y atencién de medicamentos al
cliente con la finalidad de verificar los procesos y si estos se daban adecuadamente.



22

Se realiz6 la primera comprobacion para controlar los tiempos. El beneficiario tardéd
25 minutos y 28 segundos para realizar la atencion de medicamento que no se encontro
en stock el cual fue requerido por el cliente. Se tuvo que solicitar desde una cadena de
farmacias.

Con la implementacion del sistema se diferenciaron 3 fases de implementacion.

2.2.1.Fase inicial: Capacitacion del manejo del software

Se realiz6 la primera comprobacion para controlar los tiempos. El beneficiario tardé 4
minutos y 22 segundos en atender el pedido de medicamento con ayuda del software, y
asesoria inicial para entender su uso.

2.2.2.Fase intermedia: Asesoria general

Se realiz6 la tercera comprobacion para controlar los tiempos. El beneficiario tardo 3
minutos y 44 segundos en atender el pedido de medicamento con ayuda del software, y
asesoria intermedia para entender el uso del software.

2.2.3.Fase final: Analisis y documentacion de tiempos

Se realizé la cuarta prueba para controlar los tiempos. El beneficiario tardo 2 minutos
y 22 segundos en atender el pedido de medicamento con ayuda del software, y sin asesoria
para entender el uso del software.

2.3.Aumentar el grado de satisfaccion del cliente externo al hacer uso de la farmacia de
la clinica de la ciudad de Chiclayo.
La herramienta utilizada para la evaluacion del grado de satisfaccion fue la “Encuesta de
satisfaccion con la farmacia del caso de estudio”, donde se evaluaron 11 preguntas, de las
cuales las principales a evaluar son:

¢ Cuénto tiempo lleva acudiendo a esta Farmacia?
El 26% y 24% de los encuestados son personas que van entre seis meses y un afio y unoy
tres afios respectivamente.

¢ Cudl es su grado de satisfaccion general con la Farmacia?
El 74% de los encuestados esta presenta un grado de satisfecho.

¢Ha recomendado usted estd farmacia a otras personas?
El 63% de los encuestados recomendarian la farmacia.

¢ Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a la hora de comprar
en cualquier farmacia? ¢ Y cual es su grado de satisfaccion en esos mismos aspectos en
esta farmacia?

Los aspectos mas importantes para el cliente son: el trato del personal, la calidad de
servicio, los precios y el abastecimiento de medicamentos. De los cuales el 83% manifiestan
que su grado de satisfaccion es bueno.
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3. Discusioén

3.1.Indicador N°1: Cantidad de stock proyectada de medicamentos.

TABLA IV CANTIDAD DE STOCK PROYECTADA DE MEDICAMENTOS

Indicador Especificacion o1 02 Diferencia (d)
del proceso Sin Con software
software
Cantidad de stock Cantidad 0 3 3
proyectada de
medicamentos.
N (poblacién) 46

O1.: Es la cantidad en unidades de los reportes de prediccion de medicamentos sin un sistema.
02: Es la cantidad en unidades de los reportes de prediccion de medicamentos con el sistema
de prediccion.

Diferencia: Mediante el sistema propuesto se observé un incremento en los reportes de
prediccion de medicamentos para lo cual influyo para conocer las cantidades de
medicamentos a tener en stock.

3.2.Indicadores N°2 y N°3: Tiempo de atencion al cliente sin el uso de un sistema de
prediccién y tiempo de atencion al cliente de manera automatizada con el uso de un
sistema de prediccién.

TABLA V TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE

Indicador Especificacion o1 o2 Diferencia (d)
del proceso Sin Con software
software (veces/mes)

(veces/mes)

Se verificard la
cantidad de tiempo

empleado en la Atencién al
atencion al cliente cliente
cuando no haya el (Busqueda del 27 3.29° 23.71
producto requeridoy ~ medicamento y
se use el sistema de prediccion del
prediccion. medicamento)

Media 23.71

N (poblacién)
10

O1: Es la cantidad en minutos en la atencion al cliente sin emplear el sistema

de Prediccion.

02: Es la cantidad en minutos en la atencion al cliente empleando el sistema de Prediccion.
Diferencia: Mediante el sistema propuesto se observé un menor tiempo en la atencion al
cliente lo cual lo cual influyo para obtener cantidades exactas para el abastecimiento y
demanda de medicamentos.
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3.3.Indicador N°4: Cantidad en porcentaje del grado de satisfaccion

TABLA VI CANTIDAD EN PORCENTAJE DEL GRADO DE SATISFACCION

Indicador Especificacion 01 02 Diferencia (d)
del proceso Sin Con software
software (veces/mes)
(veces/mes)
Cantidad en Porcentaje 30% 70% 40%
porcentaje del grado
de satisfaccion.
Media 40%
N (poblacién) 46

O1: Es la cantidad en porcentaje del grado de satisfaccion del cliente sin emplear el sistema
de Prediccion.

0O2: Es la cantidad en porcentaje del grado de satisfaccion del cliente empleando el sistema
de Prediccion.

Diferencia: Mediante el sistema propuesto se observaron una menor cantidad de incidencias
y quejas para el monitoreo comercial, lo cual cabe la posibilidad de aumentar la satisfaccion
del cliente interno y externo.

Conclusiones

Con la implementacion del sistema basado en inteligencia de negocios se logré satisfacer la
demanda de medicamentos en stock por parte del cliente externo. Se observé que en un inicio
el caso de estudio no contaba con reportes de prediccion de la demanda de medicamentos. Con
el desarrollo del sistema se pudo visualizar los medicamentos a vender en un periodo
determinado, sabiendo asi, cuando comprar y que comprar para satisfacer la demanda del
cliente externo.

Con la ayuda del sistema se pudo reducir el tiempo en la atencion del cliente. Se observo
que en la etapa inicial el tiempo en promedio para la atencion al cliente era de 25 minutos con
27 segundos lo cual causaba insatisfaccion e incomodidad para el cliente externo generando
pérdidas econdémicas para el caso de estudio. Con la implementacion del sistema se pudo
disminuir el tiempo de atencién al cliente en 23 minutos menos generando conformidad por
parte del cliente al cumplir su demanda en un menor tiempo.

Mediante la implementacion del sistema basado en inteligencia de negocio se consiguid
complacer al cliente externo de la empresa. Se observd en un inicio que el caso de estudio
presentaba algunos inconvenientes e incidencias repetitivos que causaban insatisfaccion en el
cliente externo. Con el desarrollo del sistema se pudo aumentar un 40% en cuanto al grado de
satisfaccion del cliente externo logrando que este satisfecho con el servicio brindado por el caso
de estudio.

Recomendaciones

Es necesario que se documenten los procesos para conocer a detalle el funcionamiento en el
area de farmacia. Deben estar disefiado y explicados para una mayor comprension.

Para posteriores investigaciones el estudiante debera indagar sobre el algoritmo a aplicar que
se adecue a las necesidades y problematica que aborde.
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Se recomienda que se realicen reuniones semanalmente para conocer cOmo se estd
desenvolviendo el software en el caso de estudio.
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Anexos

ANEXO N° 01
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA DE SATISFACCION CON LA FARMACIA DEL CASO DE ESTUDIO

iPara gue esta encuesta sea vdlida, es imprescindible marcar siempre una respuesta
o todas las preguntas!

1. ¢Cuanto tiempo lleva acudiendo a estaFarmacia?

[ ] Menos de un mes ] Entre uno vy tres afios Dl
I - Hora:
| | Entre unoy seis meses || Mas de tres afios
Entre seis meses y un aro L | Hoy
2. ¢Con qué frecuencia acude a esta Farmacia?
] Unaomasvecesalasemana [ | Unavezal mes
|| Dos otres veces al mes L | Menos de una vez al mes
3. ¢Cual es su grado de satisfaccion general con la Farmacia?
[ Completamente satisfecho : Indiferente |:| Completa. Insatisfe
Satisfecho || Insatisfecho
4. ¢En comparacion con otras farmacias, considera que nuestro servicio es...?
Mucho mejor ] Algo peor
Algo mejor .| Mucho peor
Mas o menos igual — Nolosé

5. ¢ Utilizara usted la Farmacia de la Clinica abierta 24 horas de nuevo?
Seguro que si Probablemente no

Probablemente si Seguro que no

Puede que si, puede que no

6. ¢Harecomendado usted esta farmacia a otras personas?

[[] si L No

7. ¢Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a la hora de comprar
en cualquier farmacia?... ¢ Y cudl es su grado de satisfaccion en esos mismos aspectos
en esta farmacia?

Farma Noso Farma Noso Farma Noso Farma | Noso | Farma | Noso

cias tros cias tros cias tros cias tros cias tros
Muy Muy g ' Paoco Nada Muy
impor. bueno Import. Bueno | Indifer. Indifer. impor. Malo impor. malo

Calidad de servicio

Precios

Trato del personal

Eleccién libre de
preductos
{autcservicio}

Informaciones en los
productos de
autoservicio

Promociones

Muestras y probadores

Surtido
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8. ¢Cual es su grado de satisfaccion con el trato recibido en esos aspectos en esta
farmacia?

Muy bueno Bueno Indiferente Malo Muy malo

Acogida a su llegada

Disponibilidad

Competencia en consejos sobre medicamentos

Competencia en el consejo del medicamento

Confidencialidad y discrecion del consejo

El tiempo de atencion I

La rapidez del servicio L L

9. Basandose en su propia experiencia con esta farmacia, ; buscaria usted
otra farmacia para comprar productos o servicios similares?

| si [ |No | |Quizas

10. ;Ha tenido usted algin problema con el servicio recibido en esta farmacia?

[ si [ No

11. ¢ Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?
DSI |:|No {por favor especifique porqué)

Agradecemos de antemano su colaboracion y el haber aceptado telefonicamente, responder a nuestra encuesta de
satisfaccion. Su opinién junto con la de otros clientes es imprescindible y sera tomada en cuenta para ofrecer a
todos nuestros clientes el mejor servicio.




