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SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
NOELIA MASTROBERTI

INTRODUCCION

La revolucion es inminente y no se detendrd. Llamese revolucion del cliente,
revolucion de la calidad, revolucion del servicio, 0 como uno quiera.

Las diversas energias y lineas de accion que las empresas lanzan estan empezando a
converger en un foco Gnico: ganar vy conservar al cliente, haciendo lo correcto de un modo
sobresaliente. El problema es que, es facil decirlo, pero hacerlo exige realmente que
aprendamos a administrar de una manera totalmente distinta de la que les han enseflado a
los lideres de las organizaciones.

Muchas de las empresas, ain en la actualidad, ven a los clientes como objetivos de
venta, adoptando un pensamiento centrado en la compaiiia. ;Como es esto?

1) Diseiian un producto o servicio;

2) Lo elaboran;

3) Lo empacan vistosamente;

4) Buscan encontrar un cliente para ese producto o servicio.

Caen en la “arrogancia organizacional” de creer que saben que es lo que quieren los
clientes, o que es lo mejor para ellos, imponiéndoles la idea de que ellos tienen justamente
lo que les hace falta.

Es por ello que decidi emprender esta investigacion:

- Para que las organizaciones que estan planteandose aplicar o no la nueva cultura
centrada en el cliente, se decidan a dar este gran paso que les permitira no solo
ganar clientes, sino también mantenerlos.

- Para que las organizaciones que estan aplicando los preceptos y valores
antiguos, se den cuenta que todavia estin a tiempo de aplicar la revolucion del
cliente y recuperar el segmento de mercado que vinieron perdiendo.

Podia abordar el problema en forma positiva o negativa, pero me decidi por la
primera; quizas porque desde un primer miomento quise alentar y “aplaudir” a las
organizaciones (y a sus administradores) que se dieron cuenta que el cambio era necesario.

A aquellas que quieren elaborar el producto con relacién a las necesidades y
expectativas del cliente, reconociendo que son éstos quienes no solo representan el punto de
partida, sino que también son los arbitros finales de la decisién.

En base a ello, determiné:

PROBLEMA: ;Cual es el nivel de satisfaccion de les clientes actuales?

OBJETIVO GENERAL: Determinar los aspectos que la empresa no satisface
adecuadamente a sus clien’ zs,

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1) Clasificar a los clientes actuales.
2) Realizar una encuesta para cada tipo de cliente.
3) Clasificar las necesidades, segtn el tipo de cliente.
4) Detectar las necesidades insatisfechas de cada tipo de cliente.
5) Indagar las razones por las cuales se producen esas necesidades insatisfechas.
6) Utilizarlas para introducir cambios que se traduzcan en un mejoramiento
continuo de los resultados de 1a empresa
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7) Presentar alternativas para lograr ese mejoramiento continuo.

El primer paso para que las organizaciones puedan aplicar esta revolucion de los
clientes es crear el canal adecuado de comunicacion, de manera tal de concientizar al
cliente de que sus reclamos o sugerencias seran tomadas en cuenta. :

En esta indagacion procurarcmos detectar en el cliente sus carencias, necesidades,
intereses personales, gustos, etc., de manera tal que éstas pasen de latentes a necesidades
manifiestas.

El anaiisis y la interpretacion de toda esta informacion nos sera util para:

- Detectar ineficiencias.

- Planear acciones correctivas.

- Realizar un seguimiento de esas acciones correctivas.

- Lograr un mejoramiento continuo de los procesos.

- Planear estrategias para el corto y largo plazo.

- Servir de parametro para periodos futuros.

- Conservar a los clientes.

Pero como organizacion debemos lanzar un auténtico programa del “esta vez es en
serio: el cliente es el rey”. Y no crear falsas expectativas o ilusiones en el cliente que no se
veran materializadas.

La carrera comenzd y ya no daremos marcha atras.

DEFINICION DE CONCEPTOS:

- CLIENTE: ;Quién es ¢l cliente? Los clientes actuales. El negocio se determina
por las necesidades que ¢l satisface cuando compra el producto o servicio, lo que ve,
piensa, cree y necesita en un momento dado.

- NECESIDAD: Desequilibrio que se opera en el individuo. No puede crearse
(como dicen algunos autores), sino que existe y es el motor que mueve al consumidor en su
decision de mercado. Es un elemento interno del vo y, por lo tanto, no detectable sin un
profundo analisis.

No se pueden crear, ni por publicidad ni por ninguna otra variable comercial,
necesidades ficticias, sino que se crean estimulos (mmedios), no las necesidades. Ellas son
constantes y permanentes.

El trabajo de las empresas consiste en hacer realidad esos deseos, que no siempre
estan racionalizados por el cliente, pero que definen la eleccion del producto por su grado
de satisfaccion.
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UNIDAD DE ANALISIS

Disprofarma S.A. es una empresa fundada en 1.978 que actualmente es la
distribuidora de medicamentos mas grande de la Republica Argentina.

Su objetivo principal es el de brindar a las empresas comitentes que entreguen en
consignacion sus productos, una logistica integral de comercializacion y distribuciéon de
productos farmacéuticos en todo el pais.

Disprofarma distribuye mensualmente mas de 6.5 millones de unidades de
productos medicinales y no medicinales en todo el pais, participando con el 21% del
mercado farmacéutico argentino.

Para desarrollar su tarea, Disprofarma cuenta con un Centro de Operaciones en
Buenos Aires, de 13.000 metros cuadrados, donde se trabaja las 24 horas del dia. Opera con
2.500 productos diferentes, con un stock que oscila entre los 12 y los 15 millones de
unidades.

Sus principales clientes que representan el 70% de su venta, realizan sus pedidos a
través de computadoras propias instaladas en el domicilio del cliente con un sistema (Club
D) desarrollado a tal efecto.

Sus ocho delegaciones receptoras de pedidos en el interior del pais (Mar del Plata,
Bahia Blanca, Coérdoba, Mendoza, Tucuman, Rosario, Santa Fe y Corrientes) como asi
también las compafiias comitentes, estin conectadas con su computadora central
accediendo a toda la informacion comercial, contable y operativa y a su exclusivo sistema
de correo para intercambio de mensajes.

La operatoria de Disprofarma se realiza bajo normas de calidad internacionales, lo
que garantiza que los procesos respetan la calidad de los productos que le son
encomendados.

Dicha operatoria no se terceriza y si en alguna situacion particular hubiera una
necesidad de contratar a algin proveedor para cumplir algin aspecto parcial del servicio, se
confecciona un Plan de Calidad en el cual se detallan el cumplimiento de los requisitos
aplicables.

EN RESUMEN

LA EMPRESA COMO ESLABON DE LA CADENA DE
DISTRIBUCION DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS
CUMPLE CON EFICACIA SU ROL, ESTA
TECNIFICADA, CRECE Y ES UN IMPORTANTE

REFERENTE DE LA INDUSTRIA FARMACEUTICA
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! NO ES SUFICIENTE...;

LOGRAR LA SATISFACCION DEL

LABORATORIO

CALIDAD ES

CLIENTE

DISPROFARMA

DROGUERIA,
FARMACIA
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UNIVERSO

Disprofarma cuenta con dos tipos de clientes, por lo que debera estudiarse y
analizarse separadamente cada uno de ellos.

a) Laboratorios farmacéuticos: Se los llama Comitentes, ya que los productos
que le entregan para la venta a Disprofarma, son en todo momento propiedad de
los laboratorios pero responsabilidad de Disprofarma. El nivel de stock a
almacenar serd decision del Comitente. A ellos se les brinda un servicio de
almacenamiento y distribucion de sus productos, atendiendo y satisfaciendo sus

nuevas necesidades.

ALLERGAN LOA GERARDO RAMON QUIMICA MEDICAL
ANDROMACO KASDORF RHONE POULENC

BAGO MERK QUIMICA SANOFI

CRAVERI MONTPELLIER SERVIER

DEFUEN NEW PHARMA SINTYAL OTSUKA ]
ELEA PHOENIX SCHERING *
ELI LILLY RAFFO UCB A
ELVETIUM PURISSIMUS 3M

G&M PARKE DAVIS PFIZER

b) Droguerias: Son los llamados “clientes” de Disprofarma, a quienes s¢ les
vende los productos de los Laboratorios y se les brinda un servicio de
asesoramiento permanente acerca de la situacion de cada uno de eses productos

en el mercado.

DROGUERIA LOCALIDAD
ASOFARMA CAPITAL
ASOFARMA SAN MARTIN
COFALOZA LOMAS DE ZAMORA
COFALU CAPITAL
COFARBELCO e ¥ |CAPITAL s
COFARQUIL CAPITAL
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS._ ALBERDI LTDA POSADAS
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. S. DEL ESTERO
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. SALTA
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. TUCUMAN
COOP._FCA. SAN RAFAEL LTDA, SAN RAFAEL
COOP. FCA DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. RESISTENCIA
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA
DISPEC CUYO MENDOZA
DISPROMED NEUQUEN e
DISTRIBUIDORA NUTRIFER SANTA FE
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO
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DROGUERIA AMERICANA S.A.C.L MENDOZA
DROGUERIA AMERICANA S.A.C.L CAPITAL
DROGUERIA ANCAR TEMPERLEY
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN
DROGUERIA APHOTEK R. DE ESCALADA
DROGUERIA ARGENTINA COM. RIVADAVIA
DROGUERIA ARGENTINA VILLA MARIA
DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA
DROGUERIA BARRAC*S | CAPITAL L
DROGUERIA BELGRANO S.C A. JUIUY
DROGUERIA BERGER S A ROSARIO
DROGUERIA BIOFARMA CAPITAL
DROGUERIA CASAMAR OLIVOS
DROGUERIA CASTELLI LOMAS DE ZAMORA
DROGUERIA CENTENARIO SANTA FE
DROGUERIA CENTRAL SANTA ROSA
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO
DROGUERIA CORREA POSADAS
DROGUERIA DEL NORTE SAN ISIDRO
DROGUERIA DEL SUD S.A = CORDOBA RC
DROGUERIA DEL SUD S. A SO TOME
DROGUERIA DEL SUD S.A CAPITAL
DROGUERIA DISARFA CAPITAL
DROGUERIA DISVAL CAPITAL
DROGUERIA DROFARQUIM CAPITAL
DROGUERIA EGLIS CAPITAL
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA
DROGUERIA FAMATINA CAPITAL
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO | CORDOBA
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO SR L. CORDOBA
DROGUERIA FARNOA TUCUMAN
DROGUERIA FLORIDA S.R.L CAPITAL
DROGUERIA FRANCESA BERAZATEGUI

| DROGUERIA GOLBER SANTO TOME
DROGUERIA GONZALEZ CAPITAL
DROGUERIA HURLINGAM HURLINGAM
DROGUERIA INTER FARM CAPITAL
DROGUERIA JUMPER CAPITAL
DROGUERIA JUNIN PEHUAJO
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA
DROGUERIA KELLERHOFF S A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN
DROGUERIA LENCIONI CAPITAL
DROGUERIA LINO LA PLATA
e R S T e s
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
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DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO
DROGUERIA LEKO S A. TUCUMAN
DROGUERIA LENCIONI CAPITAL
DROGUERIA LINO LA PLATA
DROGUERIA MAGEL CAPITAL
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES
DROGUERIA MAYO S.RL. CORDOBA
DROGUERIA MEIGA CAPITAL
DROGUERIA MONROE Lo WEREIIE
DROGUERIA MONROE MAR DEL PLATA
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACL RAFAELA
DROGUERIA OMEGA S. DEL ESTERO
DROGUERIA PALERMO CAPITAL
DROGUERIA PATRICIOS CAPITAL
DROGUERIA PICO GRAL. PICO
DROGUERIA PRIETO CORRIENTES
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S A CEL CORDOBA
DROGUERIA SAN CARLOS FORMOSA
DROGUERIA SAN IGNACIO LUJAN
DROGUERIA SERRON BAHIA BLANCA
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN g
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA RAMOS MEJIA
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN
DROGUERIA SUR BAHIA BLANCA
DROGUERIA TASSO S... L. MENDOZA
DROGUERIA URQUIZA CAPITAL
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E.) BAHIA BLANCA
FARMACIA PLAZA DE FARMA TRELEW
FARMACIA Y DROG. DR. ROSSO TARTAGAL
HIPERFARM CAPITAL
MACOFAR SAN JUSTO
MEDIVEN C. RIVADAVIA
NOVOGUER CAPITAL
SARKIS CAPITAL
UNTECO CAPITAL




SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

NOELIA MASTROBERTI

MUESTRA

a) Laboratorios farmacéuticos: Debido a que el universo no es muy grande, se
tomd una muestra del 50%, teniendo en cuenta el monto de facturacion.
Ademas, el mercado farmacéutico esta en este momento en un periodo de
fusiones permanentes, por lo que no es raro que en poco tiempo las empresas

mas chicas sean absorbidas por las encuestadas.

BAGO PHOENIX G&M el
ELILILLY MERK QUIMICA ELEA

MONTPELIER M SINTYAL

RAFFO CRAVERI ELVETIUM

SANOFI MONSANTO ALLERGANLOA |
RHONE POULENC  |SINTYAL OTSUKA  |NEW PHARMA |

b) Droguerias: Debido a que el universo es mayor, se utilizO una muestra por
zonas geograficas, de manera de poder detectar fallas en la distribucién o
“preferencias” por clientes de zonas con mayor volumen de ventas

DROGUERIA

LOCALIDAD

ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.CE.)

BAHIA BLANCA

DROGUERIA FRANCESA BERAZATEGUI
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
ASOPROFARMA COOP. LTDA. — SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL

COFALU

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA AMERICANA SACI

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA BARRACAS S.A

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA DEL SUD S.A,

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM.

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA FLORIDA SR.L.

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA __|CDRO.RIVADAVIA
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO SR.L. CORDOBA
DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A C EL CORDOBA
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES
DROGUERIA PICO GRAL.PICO
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUIUY

DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. s SO B e
DROGUERIA LINO LA PLATA

COFALO ZA LOMAS DE ZAMORA
DROGUERIA SAN IGNACIO LUJAN

DROGUERIA MONROE

MAR DEL PLATA

DROGUERIA AMERICANA S ACI

MENDOZA _
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DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA
DISPROMED NEUQUEN
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA
DROGUERIA JUNIN PEHUAJO
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEJIA - VILLA
DROGUERIA APHOTEK R. DE ESCALADA
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. RESISTENCIA
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. S. DEL ESTERO
COQOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. SALTA
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL
DISTRIBUIDORA NUTRIFER SANTA FE
DROGUERIA CENTRAL SANTA ROSA
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME
COOQOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. TUCUMAN
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN
DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA
CALIDAD ES

TRANSMITIR LAS QUEJAS DEL CLIENTE
PARA QUE SE LES DE ADECUADO
TRATAMIENTO
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VARIABLES

VARIABLE DEPENDIENTE:

Satisfaccion de las necesidades de cada tipo de cliente.

YARIABLES INDEPENDIENTES Y SUS INDICADORES:

a) Laboratorios farmacéuticos:

1- Aspectos Comerciales:

Informacion acerca del mercado farmacéutico
Novedades acerca de las condiciones de venta
Canales de comunicacion

Sistemas computarizados

Informacion sobre productos nuevos, listas de precios, condiciones de ventas, etc.
Utilizacion de los Transfer

Gestion de los vendedores

Autorizacion de operaciones especiales

Informacion de ventas en sus distintas clasificaciones
Informacién sobre stocks

Errores y/o demoras en la facturacion

2- Aspectos Logisticos: produccion, planeamiento e inventarios:

Calidad en la recepcién

Envios especiales fuera de horario

Informacion sobre niveles de stock critico, faltantes, etc.
Entrega urgente de mercaderia

Identificacion de lotes de mercaderia

Limpieza y cuidado de la mercaderia

Devolucion de mercaderia

Tratamiento de productos vencidos o a punto de vencer
Control fisico

3- Aspectos Contables, Financieros y Administrativos:

Informacion sobre ventas en sus distintas clasificaciones
Informacion sobre liquidacion de pago semanal
Informacion sobre retencion de impuestos

Informacién sobre vencimientos de facturas

Tratamiento ante las cancelaciones anticipadas de facturas
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4- Otros Aspectos:
e Soportes de informacion utilizados
e Atencion telefonica
e Canales de comunicacion utilizados

b) Droguerias:

1- Calidad en la atencion comercial:
¢ Informacién sobre productos nuevos, listas de precios, condiciones de ventas, etc.
Operaciones comerciales de tipo especial
Gestion de facturacion
Utilizacion de los Transfer
Gestion de los APM
Tecnologia utilizada en la gestion comercial
Tratamiento de las devoluciones de mercaderias
Gestion de los vendedores

2- Calidad en las entregas:

Organizacion del pedido

Embalaje utilizado

Faltantes o sobrantes

Identificacion de los pedidos

Descripcion de la mercaderia

Demoras en las entregas

Descarga de la mercaderia

Condiciones de seguridad e higiene de los vehiculos

CALIDAD ES

BRINDAR AL CLIENTE UNA IMAGEN
ACORDE A LA EMPRESA QUE SE ESTA
REPRESENTANDO

11
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TIPO DE INVESTIGACION

Nivel de analisis: micro.

Naturaleza temporal: sincronica.

Estudio descriptivo, ya que proporciona una fotografia respecto de la
evaluacion del consumidor acerca de los atributos de los productos.

Estudio aplicado, para corregir la realidad.

Recoleccion de datos: primario, ya que fueron recolectados especialmente para
tratar un objetivo de investigacion especifico.

Investigacion cualitativa.

Instrumento de recoleccion de datos: cuestionario, de manera de recolectar una
gran cantidad de datos acerca de un entrevistado individual.

Investigacion experimental, ya que la intencidn consiste en determinar el cambio
de una variable por el efecto de otra.

Respuestas cerradas.

Respuestas con escala, en el caso de ser variables con satisfaccion.

CALIDAD ES

SUGERIR MEJORAS

12
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MARCO TEORICO

La situacion de la macroeconomia repercute, como es logico esperar, en las
actividades economicas.

Hace ya varios ailos, una década para ser mas exactos, la hiperinflaciéon causé:

e un crecimiento del salario y de los precios en mayor medida que el tipo de

cambio, por lo que nuestros productos no podian competir en el exterior;

¢ una caida en el salario real y un aumento en el costo financiero, por lo que se

retrajo la demanda;

¢ las dos tendencias anteriores derivaron indefectiblemente hacia una caida en la

actividad economica y un aumento en la tasa de interés.

Los empresarios, ante la caida de las ventas y el aumento de los costos, respondian
aumentando ellos también los precios de sus productos. De esta forma “tapaban” la
ineficiencia propia y culpaban solamente a la macroeconomia por sus pérdidas.

Con la convertibilidad llegd lo que muchos empresarios creyeron era “la solucion™.
Lo fue, en su momento. Pero lo que no se tuvo en cuenta fue las consecuencias que traeria a
corto plazo. La desocupacion y la recesion dejaron a los empresarios descolocados,
pensando “;por qué no vendo, si los precios no aumentan?".

Nunca se les ocurrio, hasta ese momento, en hacer una mirada introspectiva a su
empresa, para analizar si algo fallaba también en ella.

Aqui fue cuando la palabra marketing comenzé a ser de uso comun en la jerga
empresaria, presentindose como una herramienta Gtil para la toma de decisiones y
responder a muchas de las dudas que en ese momento preocupaban a los empresarios.

Marketing: de las transacciones a la lealtad mutua

La American Marketing Association define al marketing como “el proceso que
consiste en utilizar el mix de marketing (precio, producto, promocioén y lugar) para dar
origen a transacciones de item de valor entre dos o mas partes”. Esta definicion subraya las
actividades tradicionales de un departamento de marketing, cuyo objetivo es dar origen a
transacciones diferentes. Pero el marketing es mucho mas que la proxima venta.

El marketing estratégico redefine el propodsito de esta actividad en funcion de la

satisfaccion del cliente. La estrategia de una empresa siempre estd destinada a ganar,
satisfacer y retener a los clientes en las sucesivas transacciones. En el departamento, el
marketing manipula las famosas cuatro P del marketing tradicional: precio, producto,
promocion y lugar, es decir, distribucion (esta dltima “p” deriva de “place” en idioma
inglés). En el marketing estratégico, estas cuatro P son: producto, personas, proceso y
progreso.
: La combinacion efectiva de estos cuatro elementos, con la meta puesta en la
satisfaccion del cliente —es decir, cumplir con sus expectativas y hasta superarlas-
redundara en la lealtad del cliente. Clientes fieles son aquellos con quienes podemos forjar
una relacion personal progresiva. Esto, a su vez, genera la satisfaccion de los empleados...
un sistema positivo de crecimiento que se autoalimenta permanentemente.

13
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Por el contrario, la insatisfaccion del cliente y del empleado puede producir el efecto
contrario, un circulo destinado al fracaso.

: Es posible impulsar la satisfaccion del cliente de muchas maneras, pero todas deben
comenzar con el principio basico del marketing: CONOCER AL CLIENTE.

De aqui en adelante, las posibilidades para satisfacerlo y deleitarlo son quiza
infinitas. Las nuevas tecnologias, las nuevas visiones y las nuevas politicas de personal
Juegan, sin duda, papeles importantes.

Hay tantos caminos que conducen a la satisfaccion del cliente y a un marketing
efectivo que seguramente resulte imposible transitarlos todos, ain cuando estemos siempre
embarcados en la busqueda de la “llave milagrosa™ que impresione a nuestros clientes y nos
permita superar a la competencia.

Calidad total

El proceso basico de pensamiento de la gerencia occidental cambiara en los
proximos afios mas que lo que ha cambiado en las tltimas cinco décadas.

No tiene sentido hacer de la “calidad” un concepto por si mismo, como si fuese una
extrana protuberancia unida a la organizacion. Tampoco tiene sentido tratar de alabar al
cliente hasta la muerte, si con ello no obtenemos un provecho o no alcanzamos los
objetivos de la empresa.

La calidad y el servicio ya no son dos cuestiones independientes, sino la misma y
tnica cuestion. Tan pronto dejemos atras la distincion arcaica entre “productos” y
“servicios”, empezaremos a comprender que en los negocios lo unico que realmente
importa es ofrecer valor de cliente, valor que siempre es una combinacion de bienes
tangibles e intangibles.

Somos testigos del inicio de un cambio profundo en la planificacion de la gerencia.
Se trata de un cambio que modificara finalmente todo el panorama de los negocios tal como
lo conocemos. El rasgo fundamental del fenomeno que se esta produciendo consiste en que
se pasa de manejar los casilleros del organigrama a manejar los resultados para el
consumidor.

Esto supone cambiar la definicion o connotaciéon del término servicio para que se
refiera a servir en el senti’d mas amplio posible. No hablamos del servicio en el antiguo
sentido de sonreirle al cliente tras el mostrador, sino del servicio total, en el sentido que el
trabajo de cada persona crea y agrega un valor para el cliente o para alguien que sirve al
cliente. Entonces las ideas basicas de “calidad” y “servicio” se fusionan en una sola, que se
ha intentado captar en el concepto de Servicio de Calidad Total.

Las empresas de todo el mundo estan experimentando este cambio de paradigma
Jundamental: el paso al valor de cliente. Estamos aprendiendo a controlar los resultados
subjetivos. Estamos aprendiendo a comprender qué sucede en las mentes de nuestros
clientes, y a no reemplazar este conocimiento por nuestras propias hipotesis arrogantes
respecto a lo que los clientes presumiblemente quieren. Y estamos aprendiendo que todos
los esfuerzos encaminados a mejorar la calidad de nuestras organizaciones deben
concentrarse en agregar valor para los clientes, un valor intermo o externo. Y para hacerlo
no basta con recorrer la organizacion para medir y contar conceptos determinados.
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Ya es hora de que las organizaciones no s6lo se sumen a esta revolucion, sino que la
encabecen. Lo que esta en juego es demasiado importante como para no hacerlo.

Centrarse en el cliente: La nueva teologia

Los aios 80 fueron una década en la que se habld o se escribio mucho sobre el
cliente. Pero a pesar de toda esta atencion, hoy son pocas las organizaciones que lograron
materializar esa traduccion y transicion para convertirse en verdaderas organizaciones
“inspiradas por el cliente”.

En realidad, en cuanto a sus perspectivas de los clientes, muchas empresas han
quedado en la década de los 50. Todavia ven a los clientes como a unidades estadisticas u
objetivos de venta. Definen su propdsito principal como vender més de lo que hacen a
consumidores selectos. Adoptan un pensamiento “centrado en la compaiiia” o “de adentro
hacia fuera”. “Primero disefiemos nuestro producto o servicio. Después decidamos como
empaquetarlo o presentarlo del modo mas eficaz para hacer que los consumidores quieran
comprarlo.” Esta mentalidad —de encontrar clientes para los consumidores- es retrograda.

Las compaiiias centradas en el cliente ven al cliente cono punto de partida, puesto
de escucha y arbitro final de todo lo que hacen. Parten de las necesidades y expectativas del
cliente; de los atributos deseados. Después desarrollan y despliegan productos o servicios
para satisfacerlas.

Las empresas que estan en la vanguardia de la revolucion del cliente comprenden
que el modo como hablan de éste y sus programas envian un mensaje claro. Centran todo lo
que hacen en sus clientes. No consideran que el cliente sea un ajeno, sino que lo ven como
a un individuo, y hacen todo lo posible por penetrar en su mente.

Piensan en pequefio para ganar en grande. Hoy en dia la palabra clave es
“micromarketing”, y las empresas de tecnologia de punta estan haciendo del “uno” el anico
nimero que les importa. Ven al cliente como a la persona o empresa individuales, 1a unidad
familiar y la organizacion individual. Se “clientizan™ al comprometerse a ganar a los
clientes uno a uno por medio de la investigacion, el disefio del producto y el servicio
brindado. In la época del pensamiento propio del siglo XX1, el lema no debe ser “ningiin
defecto”, sino “ninguna desercion’.

Ya es hora de trazar de nuevo modo el organigrama de la organizacion, e incluir en
él la relacion con el cliente como una parte esencial de lo que sucede. En lugar de emplear
un diagrama ramificado o una jerarquia de recuadros y sobrecuadros, deberiamos
representar su funcionamiento como una cascada de circulos concéntricos, cada uno de los
cuales ofrece valor de puertas afuera a sus clientes. Asi, tiene sentido representar a los
diversos clientes como parte del ambiente inmediato que rodea a la organizacion.

En la organizacion de servicios, todos los “servidores” saben claramente quiénes
son sus clientes; saben qué es un valor para éstos, y trabajan continuamente para ofrecer ese
valor. Ya sea que un departamento sirva a clientes internos o externos, o a clientes de
ambos tipos, su mision es esencialmente la misma: ofrecer valor a esos clientes.

Paquete de valor de cliente: L.a nueva arma competitiva

Algunas las empresas trabajan para mejorar “la calidad”. Otras, para mejorar “el
servicio”. Muchas de ellas no comprenden que estan abordando exactamente el mismo
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problema, y cuanto antes unamos esas dos cuestiones en una sola que las incluya: Valor de
cliente, mas pronto podremos dar sentido a ambas. Entonces nuestra concepcion de
problema se simplificara mucho y los enfoques para resolverlo seran mas faciles de
comprender.

En el actual entorno competitivo, “estrategia no significa hacer lo que sea necesario
para vencer a los competidores, sino prestar cuidadosa atencion a las necesidades de los
clientes” (Drucker, Peter).

Ya paso el tiempo en que las organizaciones pensaban primero en el producto y
después trataban de imponerlo en el mercado. Hoy, el centro ¢s ¢l cliente.

“El cliente es quien tiene el poder, ¢l es quien paga los costos y las ganancias de
las empresas”. (Carlzon, Jan).

Cuando la mayoria de los productos satisfacen las exigencias de calidad, la
diferencia estd en los beneficios adicionales, como service gratuito, descuentos en la
compra de repuestos, entrega a domicilio, centro de atencion al consumidor, etc.

En teoria, es muy simple decidir aplicar la “revolucion del cliente”, pero la practica
es sacrificada y dificil de implementar, debido a los cambios profundos que deben hacerse
en la organizacion:

a) Las decisiones deben ser tomadas en funcion de las necesidades del cliente.
¢Cudles de ellas son satisfechas cuando compra nuestros productos o servicios? ;jCuales
no? ;Qué considera ¢l cliente como valor? La gerencia ni siquiera debe tratar de adivinar
las respuestas, sino que debe dirigirse siempre al cliente en una busqueda sistematica de la
respuesta.

b) Se requiere de nuevos lideres, personas visionarias que sepan escuchar, con
interés por la gente y que sean capaces de crear un ambiente positivo y desafiante. De esta
forma y subsidiariamente, se mejorara el servicio al cliente, otorgandole a la “linea de
fuego” o “gente que esta en el mostrador” responsabilidad y autoridad.

¢) Capacidad para definir el campo de juego y para la oferta que se diferencie de los
competidores.

d) Reconocimiento de que la energia humana es el mayor recurso ignorado de la
organizacion.

e) Un impulso hacia lo mejor y un compromiso con el perfeccionamiento continuo
en todos los aspectos de sus aspiraciones.

Es hora de ir mas alla en la antigua concepcion del servicio como un efecto
secundario de la venta de mercaderia o como la simple amabilidad hacia los clientes, para
verlo como la creacion de una experiencia holistica y total para el cliente. Es hora de ir mas
alld de la antigua concepcion de la calidad como medida y contabilidad de cosas fisicas,
para verla de un nuevo modo: como oferta de valor de cliente.

El modelo de las organizaciones que triunfan ofrece un paquete de valor de cliente
completo: combinan hechos tangibles, intangibles, experiencias y resultados destinados a
obtener la aprobacion del cliente y ganar el derecho a sobrevivir y prosperar en nuestro
mercado.

Podria llamarselo “triangulo de relaciones de servicio”.
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ESTRATEGIA

CLIENTE

by B

GENTE

SISTEMAS

La colocacion del cliente en el centro de la organizacion dirige la atencion hacia el sentido
general de la armonizacion que debe existir, en aras de que la organizacion ofrezca un
servicio valioso.

Por estrategia se entiende que debe hacer el negocio para sobrevivir y triunfar. Es
ayudar al personal a dar sentido a lo que hace, a comprender el concepto de valor del
cliente y a saber como se supone que la organizacion lo ofrece.

El sistema incluye todas las estructuras, el software, los procedimientos, las
politicas y los métodos. Debe respaldar a los empleados en sus esfuerzos por crear y ofrecer
valor. Deben ser sistemas amistosos con el cliente, es decir, estar disefiados para respaldar
la entrega de valor del cliente y no para infligirle malestar o frustracion.

La gente es lograr la involucracion del personal. Es, en otras palabras, “ponerse la
camiseta de la empresa”.

El objetivo final de toda iniciativa organizacional centrada en el cliente debe ser
armonizar los tres componentes en torno a las necesidades del cliente.
Orientarse a satisfacer las necesidades del cliente, significa ser abierto y flexible.

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

RACIONALES EMOCIONALES
Relacion costo-beneficio Sentimientos
Utilidad Ilusiones
Frecuencia de uso Expectativas
Ganancia Temor
Garantia Imitacion
Experiencia anterior Acumulacion
Ahorro Comodidad
Calidad Prestigio
Caracteristicas diferenciales Estética
Servicio Curiosidad
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OBJETIVO :
SATISFACER LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE

;. COMO SE LOGRA?

L_ANIVELINSTITHCIONAL | [ANIVEL DE LAS PERSONAS ] |

L ]

CON LA CULTURA CON EL COMPROMISO
ORGANIZACIONAL PERSONAL
Sin los clientes no existiria el negocio. e Todo el que tenga relacion directa con
Son el eje sobre el cual gira toda la labor los clientes deben saber que su lugar de
de venta y el soporte del engranaje. trabajo esta soportado por ellos.
Para satisfacer sus necesidades, y hasta e Debera reconocer y atender sus
para adelantarse a ellas, hay que estar expectativas y necesidades

atentos e informados.

Cuando estas necesidades se detectan, e  Si sumamos un buen trato y correcta

hay que cubrirlas de mancra efectiva. presencia, todo lo que reciba quicen se
acerque a la empresa, sera para cubrir sus
requerimientos.

ALGUNAS PERSONAS SON NUESTROS CLIENTES Y
COMPRAN NUESTROS PRODUCTOS: ;POR QUE?

MUCHAS PERSONAS NO SON NUESTROS CLIENTES Y
NO COMPRAN NUESTROS PRODUCTOS: ;POR QUE?

ALGUNOS CLIENTES NOS ABANDONAN Y DEJAN DE
COMPRAR NUESTROS PRODUCTOS: ;POR QUE?

ALGUNAS PERSONAS NOS RECOMIENDAN A OTRAS:
;POR QUE?

ALGUNAS PERSONAS RECOMIENDAN A OTRAS NO
COMPRAR NUESTROS PRODUCTOS: ;POR QUE?




SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
NOELIA MASTROBERTI

La revolucion de los clientes:

ES INDISPENSABLE SABER COMO NOS EVALUAN LOS
CLIENTES, NO CLIENTES Y EX CLIENTES

HAY QUE METERSE DENTRO DE LA CABEZA DE LOS
CLIENTES PARA CONOCER EL FUTURO POR ANTICIPADO
;TODOS PIENSAN ASI? N

CUANDO SE TRATA DE MEDIR LOS NIVELES DE CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD, LA UNICA OPINION VALIDA ES LA DE LOS
CLIENTES.

SI NO OBTENEMOS RESPUESTAS PRECISAS A ESTOS CINCO
INTERROGANTES SERA IMPOSIBLE DESARROLLAR ESTRATEGIAS
Y TACTICAS COMPETITIVAS BASADAS EN INFORMACION

‘ VALEDERA.

(',CUANTO CUESTA PERDER UN CLIENTE?

EL COSTO DE NO SABER RETENER
CLIENTES

LA AUSENCIA DE QUEJAS POR PARTE DE LOS CLIENTES ES UNA
CLARA SENAL DE DETERIORO EN LAS RELACIONES
INTERPERSONALES

PARA LOS CLIENTES LA LEALTAD ES SIMPLEMENTE LA
FALTA DE ALGO MEJOR

LA SITUACION HOY:
85 % DE LOS CLIENTES INSATISFECHOS NO SE QUEJAN, PERO ...
90 % DE ELLOS NO VUELVE MAS,PERO AUN ...
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CADA UNO DE ELLOS COMENTA SU EXPERIENCIA NEGATIVA CON
NO MENOS DE 6 PERSONAS

86% DE LOS CLIENTES QUE NO VUELVEN MAS LO HACEN POR
INSATISFACCION CON LOS NIVELES DE ATENCION

ES NECESARIO DESARROLLAR E IMPLEMENTAR UNA ESTRATEGIA
DESTINADA A LA RETENCION DE CLIENTES, BASADA EN LOS
SIGUIENTES COMPONENTES,

e MEDIR EL COSTO DE PERDER CLIENTES
e QUEBRAR EL SILENCIO DE LOS CLIENTES Y CONOCER LOS
MOTIVOS DE INSATISFACCION Y QUEIJAS.
e RESOLVER LOS PROBLEMAS DE SERVICIO IDENTIFICADAS |
POR LOS CLIENTES A TRAVES DE SUS QUEJAS.
¢ OTORGAR AUTONOMIA A LA LINEA DE FUEGO QUE LES
PERMITA IDENTIFICAR Y RESOLVER LOS PROBLEMAS DE
LOS CLIENTES. ESTO INCLUYE LA AUTORIDAD Y
RESPONSABILIDAD NECESARIA TOMAR DECISIONES Y
QUEBRAR NORMAS O TRADICIONES.

LAS QUEJAS

v SU VALOR ESTRATEGICO
v EL PRECIO DE LA AUSENCIA
v" QUE HACER PARA PROMOVERLAS

v" LA RECUPERACION: UN NUEVO INGREDIENTE COMPETITIVO
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CUESTIONARIOS

! Mar del Plata, 14 de Julio de 1999
Estimado Cliente

Gerente General
LABORATORIO

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. a los efectos de solicitarle su colaboracion para
la realizacion de una encuesta. La misma ha sido elaborada para presentar en la Facultad
F.A.S.T.A. de Mar del Plata, con motivo de mi tesis para recibirme de Contadora y luego

de haber realizado una pasantia en Disprofarma S.A., bajo la supervision y asesoramiento
del Cdor. Miguel Torres.

Pero su objetivo va mucho mas alla, ya que su opinion acerca de los aspectos mas

importantes de nuestra gestion nos ayudara a generar los cambios necesarios para mejorar
nuestro servicio.

La encuesta se halla dividida por lo que considero los aspectos mds importantes que

nos unen con nuestros clientes, por lo que le pido que derive cada una de ellas a los
distintos gerentes.

Ellos deberan marcar con una cruz cada pregunta que requiera un puntaje o una
respuesta afirmativa o negativa. Cada una de ellas tiene espacio para que haga las
observaciones necesarias, garantizandole absoluta confidencialidad en sus comentarios y
otorgandole una amplia libertad en ellas.

Una vez respondidas todas, le pido me la haga llegar en un sobre a Disprofarma
S.A., Cdor. Miguel Torres, Gerencia de Organizacion y Control (para entregar a M.Noelia
Mastroberti)

De sus comentarios naceran las acciones correctivas que posibilitaran una mejora

continua de nuestras actividades y acercarnos cada vez mas a nuestros objetivos de calidad
y servicio.

Agradeciendo desde ya su desinteresada colaboracion, saluda a Ud. muy
atentamente

M. Noelia Mastroberti
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ASPECTOS COMERCIALES

1) Evalie la informacion del “mercado farmacéutico” que transmite Disprofarma en las reuniones mensuales de

Gerentes Comerciales o ante requerimientos por parte del Comitente.

MALA

REGULAR

I

BUENA

]

MUY BUENA

1 2

5

8

9

10

QObservaciones:

2.a) Evalue la organizacion de las operaciones comerciales de tipo especial (planes de temporada, ofertas, etc.)

MALA REGULAR l BUENA | MUY BUENA

1 2 4 5 i 8 9 10
2.b) ;Es adecuada? SI NO
(Es oportuna? Si NO

¢ Se logran los resultados esperados?

3.a) Evalue el canal de comunicacion establecido para que el Comitente informe las novedades acerca de

condiciones de venta, precios, presupuestos, etc.

MALA REGULAR [ BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 1 8 9 10
3.b) (Como es la recepcion de dicha informacion en Disprofarma?
(Es bien interpretada? SI NO

(Se conversan las situaciones confusas con el Jefe de Negocios respectivo? SI NO




4.a) Evalie los sistemas computarizados de comunicacion de Presupuestos y Listas de Precios.

MALA REGULAR | BUENA MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 1 8 9 10
4.b) ;Surgieron inconvenientes en su operacion? SI LJ NO [_
(Podrian mejorarse? SI NO

Observaciones;---- b e Al o

5.a) Califique la informacion mensual que recibe acerca de las condiciones, plazos, precios con los cuales
Disprofarma esta realizando su accion comercial.

MALA REGULAR ] BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 1 8 9 10
5.b) {Esta informacion coincide con la autorizada por el Comitente? SI NO
Observaciones:

6.a) Evalie la participacion de Disprofarma en los lanzamientos de productos nuevos (contactos previos,
coordinacion, colocacion en Droguerias, venta forzada en Farmacias, seguimiento ¢ informacion al Comitente).

MALA REGULAR [ BUENA MUY BUENA

1 2 3 4 3 6 e/ 8 s, 10

6.b) (Es dgil? sil__INo

(Qué ajustes requeriria? -- £t

7.a) En lo que hace a operativos de Transfer, ;considera que la gestion de Disprofarma es adecuada?

MALA REGULAR r BUENA MUY BUENA
1 2 o 4 5 6 7 8 9 10
7.b) ;Considera que el procedimiento vigente es adecuado? Sl NO
(Sugiere algun cambio? S1 NO

{Cuales? e




8) Evalie la informacion referida a los operativos de Transfer y el asesoramiento recibido por parte de
Disprofarma?

MALA REGULAR | BUENA MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Observaciones:

9.a) Evalue la gestion comercial de los vendedores, supervisores o jefes de Ventas de Disprofarma.

MALA REGULAR | BUENA [ MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
9.b) (Han existido quejas o comentarios negativos por parte de clientes? SI NO

(Cuales?

10.a) Evalue la gestion de Disprofarma para atender solicitudes de operaciones especiales por parte de los clientes

MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10.b) ;El Jefe de Negocios le brinda la informacion necesaria para tomar la decision de su aprobacion o rechazo?

SI NO
QObservaciones: . e

11.a) Evalue la informacion referida a los negocios especiales efectuados en forma individual con determinados
clientes.

MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

11.b) ;Se envian listados con el detalle de las operaciones realizadas con la frecuencia necesaria?

SI NO

(Qué tipo de inconvenientes ha tenido con su contenido?




12.a) Evalue la informacion de ventas, en sus distintas clasificaciones (por Region, por Tipo de Cliente, por
Producto, etc.).

MALA REGULAR [ BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
12.b) (Es oportuna y suficiente? Sl NO
¢ Tiene algin tipo de inconveniente con su calidad? Sl NO
{Cuales? e
13.a) Evalue el sistema computarizado de Estadisticas de Ventas.
MALA REGULAR l BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 i 8 9 10
13.b) ;/Surgieron inconvenientes en su operacion? SI NO
{Qué podria mejorarse?
14.a) Evalue la calidad de nuestra de informacion de stocks en Droguerias.
MALA REGULAR l BUENA MUY BUENA
2 5 7 8 9 10
14.b) ; Tuvo algin tipo de inconveniente con su operacion? Sl NO
(Cuales modificaciones sugeriria?
15.a) Evalie nuestra gestion de facturacion y entrega a Instituciones.
MALA REGULAR ] BUENA | MUY BUENA
< 5 7 8 9 10
15.b) ;Hubo errores y/o demoras en la facturacion o en las entregas? Sl NO
(Surgieron quejas acerca de diferencias en los pedidos? . SI NO




16) ;, Existen demoras en el envio de informacidn sobre la mercaderia entregada en casos de licitaciones?

MALA REGULAR [ BUENA | MUY BUENA
1 2 5 6 7 8 9 10
Observaciones:
17.a) Evalie el sistema de teletransmision de datos de pedidos de Instituciones.
MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA
1 2 5 6 7 8 9 10
17.b) ;Surgieron inconvenientes en su operacion? Sl NO

(Qué podria mejorarse?

18) Podria Disprofarma suministrarle algun tipo de informacioén o servicio adicional que seria de su utilidad?




ASPECTOS LOGISTICOS: PRODUCCION, PLANEAMIENTO E INVENTARIOS

1) Evalue la agilidad y seguridad en la recepcion de la mercaderia por parte de Disprofarma.

MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Observaciones:

2.a) Evalue la informacién que emite diariamente Disprofarma acerca de los pallets ingresados en nuestros
depositos.

- MALA REGULAR l BUENA MUY BUENA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2.b) (La misma es suficiente? SI NO
(Permite realizar controles?  SI NO

3) (Como fue la respuesta de Disprofarma ante vuestro requerimiento de envios especiales de mercaderia a
nuestra empresa en horarios diferentes al normal?

MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Observaciones:

4) Evaltie confiabilidad en la informacion de niveles de stock, productos en stock critico y faltantes de stock que
le enviamos en forma regular.

MALA REGULAR I BUENA | MUY BUENA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Observaciones: S
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5) (Como atiende Disprofarma los requerimientos de reserva de unidades y/o lotes especificos por vuestra
indicacion?

MALA REGULAR I BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 1 8 9 10

Observaciones:

6.a) Evalue la gestion de Disprofarma ante vuestra indicacion de envio de mercaderia a cualquier destino,

MALA REGULAR | BUENA MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
6.b) /Se presentaron inconvenientes? Sl NO

¢ Qué ajustes sugeriria?

7.a) Entrega urgente de mercaderias. ;Como fue la gestion de Disprofarma en los casos en que fue requerida?

MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA

| ‘ e 4 5 6 7 8 9 10
7.b) (Se presentaron inconvenientes? Sl NO
(Se entregod con la urgencia requerida? Sl NO

8) Disprofarma ha comenzado a identificar el destino de los lotes de produccion entregados a clientes. Evalie
este nuevo Servicio.

MALA REGULAR [ BUENA [ MUY BUENA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Observaciones: -

9.a) ;Considera adecuado el tratamiento de vuestros productos en nuestros depositos?

MALA | REGULAR BUENA | MUY BUENA

Fos b Foeadl - g 5 6 7 8 9 10




9.b) (Considera que deban modificarse las condiciones de alinacenamiento para algin tipo de mercaderia?

SI NO

Como?

10.a) Evalie el envio semanal por parte de Disprofarma de mercaderia (en buen o mal estado), procedente de
devoluciones de clientes o de averias del depésito.

MALA

REGULAR

l

BUENA

:

MUY BUENA

2

5

7

8

9

10

10.b) ;Qué cambios requiere?

11) (Coémo calificaria la informacién del detalle de productos que tienen menos de un aiio de vencimiento?

MALA

REGULAR

|

BUENA

MUY BUENA

2

5

7

8

9

10

Observaciones:

12) Evalie la informacion y colaboracion necesaria para ejercer un control fisico periddico (inventario) de la

mercaderia en poder de Disprofarma.

—

MALA

REGULAR

l

BUENA

MUY BUENA

2

5

7

8

9

10

Observaciones:

13) ;Podria Disprofarma suministrarle algin tipo de informacién o servicio adicional que seria de su utilidad?




ASPECTOS CONTABLES, FINANCIEROS Y ADMINISTRATIVOS

1.a) Evalue el detalle de la Liquidacion de Pago Semanal?

MALA REGULAR I BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1.b) ; Tiene algln tipo de inconveniente con la misma? Sl NO

{Cudles?

.....

2.a) {Como encuentra la documentacion contable de Cuenta de Venta y Liquido Producto, con sus anexos

respectivos?
MALA REGULAR l BUENA | MUY BUENA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2.b) (Existe algiin tipo de inconveniente respecto a su contenido?  SI NO

(Qué tipo de duda tiene acerca de la manera de contabilizar las operaciones con Disprofarma?

3.a) ;Como encuentra la informacion de ventas por provincia y régimen de autorretencion para efectuar la
liquidacion de impuestos?

MALA REGULAR | BUENA MUY BUENA

1 2 3 4 5 6 i 8 9 10

3.b) Tiene algun tipo de duda respecto a la manera de liquidar los impuestos en lo que hace a las operaciones con

Disprofarma? “ I____ e [:I

{Cuales?

4) Evalue la informacion que le brinda el area de Finanzas de Disprofarma?

MALA REGULAR | BUENA [ MUY BUENA

1 2 3 4 2 6 7 8 9 10




Observaciones:

5.a) Evaliie la planilla de numerales semanales con el detalle de vencimientos teéricos del mes y pagos reales.

MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA
: 2 3 4 3 6 LSS U S
5.b) (Le es util? 8k NO
(Sus consultas sobre la misma son resueltas por personal de Disprofarma satisfactoriamente? SI NO
Observaciones:

-

6) Ante necesidades financieras de su empresa, ;Como ha encontrado la ayuda de Disprofarma?

MALA REGULAR | BUENA MUY BUENA

1 2 3 4 5 6 7 8 g 10

Observaciones:

7) En el caso de haber optado por cancelaciones anticipadas de algunos vencimientos, evalie el soporte
administrativo y la atencion por parte de Disprofarma?

MALA | REGULAR | BUENA MUY BUENA

8 i e i 5 6 9 8 e Y

) B S LV O OME B o L o L e s S o i Sk A e e ot o S i m B

8) Podria Disprofarma suministrarle algin tipo de informacion o servicio adicional que seria de su utilidad?




OTROS ASPECTOS

1.a) Evaluie el medio (magnético) en que recibe la informacion detallada de productos, clientes, ventas, y stock

MALA REGULAR | BUENA MUY BUENA
I 2 3 4 5 A e T o s S O

1.b) (Se cumple la periodicidad y horarios comprometidos para la entrega de dicha informacién?

SI NO

iQué errores existen?

2) Evalue la atencion que le brindan nuestras telefonistas?

MALA REGULAR l BUENA | MUY BUENA
2 5 7l 8 9 10
Observaciones:
3.a) Evalue el servicio de correo que tiene establecido Disprofarma,
MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA
1 i 3 4 5 6 7 8 9 10
3.b) ;Recibe la correspondencia rapidamente? SI NO
(Alguna vez se ha perdido informacion? S1 NO

(Cual?

4) (Podria Disprofarma suministrarle algin tipo de informacion o servicio adicional que seria de su utilidad?




SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
NOELIA MASTROBERTI

Mar del Plata, 14 de Julio de 1999

Estimado Cliente

Gerente General
DROGUERIA 2

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. a los efectos de solicitarle su colaboracion para
la realizacion de una encuesta. La misma ha sido elaborada para presentar en la Facultad
F.A.S.T.A. de Mar del Plata, con motivo de mi tesis para recibirme de Contadora y luego
de haber realizado una pasantia en Disprofarma S.A., bajo la supervicion y asesoramiento
del Cdor. Miguel Torres.

Pero su objetivo va mucho mas alld, ya que su opinidn acerca de los aspectos mas
importantes de nuestra gestion nos ayudard a generar los cambios necesarios para mejorar
nuestro servicio.

La encuesta se halla dividida por lo que considero los aspectos mas importantes que
nos unen con nuestros clientes, por lo que le pido que derive cada una de ellas a los
distintos gerentes.

Ellos deberan marcar con una cruz cada pregunta que requicra un puntaje o una
respuesta afirmativa o negativa. Cada una de ellas tiene espacio para que haga las
observaciones necesarias, garantizandole absoluta confidencialidad en sus comentarios y
otorgandole una amplia libertad en ellas.

Una vez respondidas todas, le pido me la haga llegar en un sobre a Disprofarma
S.A., Cdor. Miguel Torres, Gerencia de Organizaciéon y Control (para entregar a M.Noelia
Mastroberti)

De sus comentarios naceran las acciones correctivas que posibilitaran una mejora
continua de nuestras actividades y acercarnos cada vez mds a nuestros objetivos de calidad
y Servicio.

Agradeciendo desde ya su desinteresada colaboracion, saluda a Ud. muy
atentamente

M. Noelia Mastroberti
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CALIDAD EN LA ATENCION COMERCIAL

1) Evalue la informacién que recibe sobre las novedades en las lineas de productos (en materia de
condiciones de venta, lista de precios, productos nuevos, etc.).

MALA REGULAR | BUENA MUY BUENA
| 2 3 4 3 6 1 8 9 10
Observaciones:
2) Evaliie la claridad en las operaciones comerciales de tipo especial.
MALA REGULAR l BUENA | MUY BUENA
| 2 3 4 5 6 | 8 9 10
ODbServVaCIONEs: ====mmmm e e e e ———-
3.a) Evaliie nuestra gestion de facturacion.
MALA REGULAR ] BUENA | MUY BUENA
| 2 3 4 5 6 1 8 9 10
3.b) (Encontro errores en cuanto a plazos, descuentos, cantidades, etc.? S NO

(Cuales? = -

________

4.a) ;Qué opina acerca de los operativos de Transfer con entrega de la mercaderfa por parte de la
droguerfa (Transfer “Tradicional”)?.

MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA
1 2 4 5 1 8 e 10
4.b)¢ Sugeriria modificaciones? Sl NO

¢ Cudles?----




5.a) Evaliie el sistema de Transfer con entrega de la mercaderfa por parte de los APM (Transfer

“Hot"),
MALA REGULAR ~ BUENA | MUY BUENA
1 2 5 1 8 9 10
3.b) ¢ Considera que debe modificarse? SI NO

¢De qué manera?

6) Evaliie la tecnologia aplicada por Disprofarma para cubrir los diferentes aspectos que hacen a la
relacién comercial (captacion de pedidos, informacién de novedades acerca de precios, condiciones
de venta, planes de ventas especiales)?

MALA

REGULAR

|

BUENA

l

MUY BUENA

2

I

8

10

Observaciones:

7) Evaliie la eficiencia por parte de Disprofarma ante la formulacion de pedidos de productos en falta.

MALA

|

REGULAR

|

BUENA

MUY BUENA

2

5

|

8

10

Observaciones:

8) Evaliie el tratamiento que Disp: ofarma le da a las devoluciones de mercaderia que ustedes efectiian.

MALA

REGULAR

[

BUENA

MUY BUENA

2

5

1

9

10

Observaciones:

-




9) Evaliie la calidad del personal que efectiia la gestion comercial.

MALA

REGULAR

|

BUENA i

1 2

5 6

Observaciones:

10) ¢ Podria Disprofarma suministrarle algiin tipo de informacion o servicio adicional que seria de su

utilidad?

e e e e




CALIDAD EN LAS ENTREGAS

1) Evalie la forma en que agrupamos los productos, de manera tal que Ud. pueda acceder a los
mismos ridpidamente.

MALA REGULAR ] BUENA MUY BUENA

] 2 3 4 5 6 | 8 9 10

Observaciones: - R O S S o L

2.a) ¢Cudl es su opinion acerca del embalaje utilizado para la remisién de los pedidos (forma,
materiales, grado de proteccion obtenido, seguridad etc.)?

MALA REGULAR [ BUENA | MUY BUENA

| 2 3 4 5 6 I 8 9 10

2.b) ¢ Qué cambios sugeriria? - aa

3) Se présentaron casos de cajas, packs o pallets termocontraidos con signos de haber sido abiertos
(fajas de seguridad violadas)?

MALA REGULAR l BUENA | MUY BUENA

1 2 3 4 3 6 1 8 9 10

Observaciones: -

.....................................

4.a) Evalie la forma en que identificamos cada una de las cajas.

MALA REGULAR | BUENA MUY BUENA

1 2 3 4 3 6 1 8 9 10




4.b) Estin los diferentes bultos (cajas, pallets termocontraidos, etc.) correctamente rotulados con
mencién del nombre del cliente y nro. de pedido? El bulto que contiene el documento que servird

para realizar el control del pedido estd identificado con un rétulo especial que lo diferencie de los
demds?.

—— e e

5) ¢Coémo encuentra la descripcién dada por Disprofarma a los nombres de los productos?

MALA

REGULAR

I

BUENA

|

MUY BUENA

1 2 3

5

1

8

9

10

5.b)¢ Le resulta facil comparar lo recibido con el documento respectivo?. S]

Observaciones:

NO

£5.

6) ¢Existen faltantes_o_sobras

Disprofarma? SII | NO

de productos en relacion a la cantidad facturada por

MALA

REGULAR

|

BUENA

MUY BUENA

1 2 3

1

10

Observaciones:

7) ¢Evalie las modalidades que Disprofarma utiliza para agilizar la entrega, le traen algin

inconveniente operativo?

MALA

REGULAR

BUENA

|

MUY BUENA

1 2 3

5

10

Observaciones: -----

.........

_____

_________




8) Evaliie la descarga de la mercaderia en su Depdsito, as( como también la colaboraciéon de las
personas que acompailan el reparto (chofer y acompaiiante).

MALA REGULAR | BUENA | MUY BUENA

1 2 i 4 5 6 1 8 9 10

Observaciones:

o e e e e e

9) Evalie las condiciones de seguridad e higiene que requieren los productos medicinales por parte

de los vehiculos.

MALA

REGULAR

|

BUENA

MUY BUENA

2

5

1

8

9

10

Observaciones: --

10) ;Existen demoras _habituales_en la entrega de nuestros pedidos respecto a los plazos
convenidos?  Si | NO

MALA REGULAR [ BUENA | MUY BUENA

t 2 3 4 5 6 1 8 < 10

Observaciones: -------=-mmsosmmmmeoenonanee -

11) ;Podria Disprofarma suministrarle algiin tipe de informacion, documentaciéon, medio o servicio
adicional que seria de su utilidad?




RESPUESTAS DE LOS COMITENTES

1) Evalue la informacion del “mercado farmacéutico” que transmite Disprofarma en las reuniones
mensuales de Gerentes Comerciales o ante requerimientos por parte del Comitente.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
COMITENTE | 2 3 4 5 6 7 8 9 10

(Bagé
Montpellier ®
Eli Lilly ®
Raffo ®
Rhine Poulenc ®
Phoenix °®
3M ®
Merck Quimica ®
Craveri ®
Sintyal Otsuka ®
G&M ®
Sintyal e
Elea ®
Elvetium ®

Raffo: Consiste en una acertada puesta al dia de nuestra realidad. Nos favorece con una informacion real
y ampliada.

Montpellier: Cumple totalmente con nuestras necesidades comerciales.

Rhéne Poulenc: Es acertada. Seria bueno poder compararla con datos de laboratorios que no pertenecen
a Disprofarma. :

Sintyal: Los informes puntuales solicitados fueron satisfechos con la informacion requerida y un
adecuado analisis.

Eli Lilly: Se deberia profundizar la informacion sobre mandatarias.

Craveri: La informacion es correcta.

A0




2.a) Evalue la planificacion, organizacion y realizacion de operaciones comerciales de tipo especial, planes
de temporada.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE ] 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bagé @
Montpellier ®
Eli Lilly °
RafTo ®
Rhone Poulenc @
Phoenix ®
3M ™
Merck Quimica ™
Craveri P
G&M P
Sintyal ®
Elea o
Elvetium ®

2.b) (Es adecuada? ;Es oportuna? ;Se logran los resultados esperados?
Raffo: Excelente colaboracion en todos los niveles. Doy fe. Se logran resultados.

Montpellier: Se logran los objetivos y no hemos encontrado problemas en la implementacion de las
' mismas.

Sintyal Otsuka: No tenemos productos para pre-temporada ni ofertas.
Rhone Poulenc: Hasta el momento se han cumplido los cbjetivos.

3M: Solo casos puntuales.

Sintyal: Si. Si bien no fueron habituales en el caso de Sintyal, cada vez que se realizaron, se cumplieron
ampliamente los resultados.

G&M: Es dificil lograr un adecuado sistema de premios a las Droguerias que cumplen los planes sin que
el premio se extienda a otros.

Craveri: En el caso de nuestro laboratorio se lograrian mejores resultados si nos manejaramos mas en
pesos que en unidades.
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3.a) Evalte el canal de comunicacion establecido para que el Comitente informe las novedades acerca de
condiciones de venta, precios, presupuestos, etc.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
(Bagd @
Montpellier ®
Eli Lilly ®
Raffo @
Rhone Poulenc ™
Phoenix ®
M o
Merck Quimica ®
Craveri @
Sintyal Otsuka ®
G&M ! ®
Sintyal °
Elea ®
Elvetium °

3.b) (Cémo es la recepcion de dicha informacién en Disprofarma? (Es bien interpretada? ;Se conversan las
situaciones confusas con el Jefe de Negocios respectivo?

Raffo: Con nombre y apellido: Mariano Smith: excelente colaborador.
Montepellier: Es perfecta la relacion y la comunicacion.

Sintyal Otsuka: Siempre recibimo§ respuesta rapida y eficiente.
Rhéne Poulenc: El didlogo es muy bueno.

3M: Excelente.

Sintyal: El canal habitual (Sr. Giarrocco) nos informa, interpreta nuestras solicitudes y resuelve
convenientemente, al igual que el resto de la gente de Dispro que interactia con Sintyal.

G&M: Excelente desde que esta Marcelo Giarocco.

Eli Lilly: Ha mejorado con las reuniones semanales.

Craveri: Todo tipo de situaciones confusas se conversan con el Jefe de Negocios con el que se mantiene
un dialogo fluido.




4.a) Evalte los sistemas computarizados de comunicacion de Presupuestos y Listas de Precios.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
COMITENTE 1 2 3 4 5 6 10
Merck Quimica ®
Craveri
G&M °
Elvetium

4.b) ;Surgieron inconvenientes en su operacion? ;Podrian mejorarse?

Elea: No se utiliza.

Raffo: No.

Bagd: No utilizamos ya que contamos con sistemas propios.

Montpellier: Hemos solicitado algunos ajustes a los mismos y una vez que los mismos sean
implementados por Disprofarma comenzaremos a utilizarlos en su totalidad. Recién en ese

momento, podemos evaluar.

Sintyal Otsuka: Por las caracteristicas de nuestra estrategia, basicamente promocional en consultorios no
utilizamos este servicio frecuentemente.

Rhone Poulenc: No son utilizados por el laboratorio.

3M: No lo hemos implementado aun.

G&M: No se utilizan.

Eli Lilly: No fueron utilizados.

Phoenix: No tengo informacion acerca de la existencia de sistemas computarizados de comunicacion de
presupuestos y listas de precios. Mensualmente informamos presupuestos de ventas /

condiciones por fax a Marcelo Giarroco.

Craveri: El tratamiento de este item es normal.




5.a) Califique la informacion mensual que recibe acerca de las condiciones, plazos, precios con los cuales
Disprofarma esta realizando su accién comercial.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bagd @
Montpellier ®
Eli Lilly ®
Raffo ®
Rhone Poulenc ©
3M ®
Merck Quimica e
Craveri ®
G&M ®
Sintyal ®
Elvetium ]

5.b) (Esta informacion coincide con la autorizada por el Comitente?
Elea: No se recibe.

"Raffo: Si coincide.

Bagé: Faltaria informacion ponderada respecto a cuanto influyen en el plazo y descuento total las
operaciones especiales que se solicitan para algunos clientes o productos.

Montpellier: La informacion ha sido siempre correcta.
Sintyal Otsuka: Idem punto anterior.

Sintyal: Si.

G&M: Si. Siempre.

Eli Lilly: Si.

Phoenix: No la recibo en forma sistematica y en algin momento recibi notas de pedido incluyendo
descuentos y plazos de oferta de invierno.

Craveri: Si, coincide.

it




6.a) Evalue la participacion de Disprofarma en los lanzamientos de productos nuevos, contactos previos,
coordinacion, colocaciéon en Droguerias, venta forzada en Farmacias, seguimiento e informacion al
Comitente. '

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

1

2

3

4

5

6

10

Bago

Montpellier

Eli Lilly

Raffo

Rhéne Poulenc

Phoenix

Merck Quimica

Craveri

Sintyal Otsuka

G&M

Sintyal

Elea

Elvetium

0.b) (Es agil? ;Requeriria ajustes? ;Cuales?

Raffo: Adecuada. Ultimamente se observa rapidez de tiempo y forma.

Montpellier: Es buena y continuamente se va optimizando.

3M: No hemos tenido oportunidad de aplicarlo.

Sintyal: Si.

G&M: Ha mejorado mucho este ultimo afio. Con Lipitor fue excelente. Con otros productos es buena.

Phoenix: La participacion de Disprofarma se ha agilizado en forma notoria; en algin caso subsiste la
falta de comunicacion dentro de las droguerias; éstas no trasladan a su estructura de ventas las
novedades; y a vec~s las farmacias reciben respuestas de desconocimiento.

Eli Lilly: Se necesita tener rapidamente la informacion de las farmacias donde se hizo colocacién y/o

venta forzada.

Craveri: Silo es en la colocaciéon en Droguerias; no asi en las farmacias, que poca cantidad de ellas son

clientes.




7.a) En lo qhe hace a operativos de Transfer, jconsidera que la gestion de Disprofarma es adecuada?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bagé ®
Eli Lilly @
Raffo @
Phoenix ®
Merck Quimica ®
Craveri ®
G&M ®
Sintyal ®
Elea ®
Elvetium ®

7.b) ;Considera que el procedimiento vigente es adecuado? ;Sugiere algin cambio? ;Cuales?
Raffo: Es el adecuado, pero n tamos todavia que la demora es grande.
Montpellier: No utilizamos este procedimiento.
Sintyal Otsuka: Idem punto 4.
Rhéne Poulenc: No hemos implementado Transfer.
3M: No hemos tenido oportunidad de aplicarlo.
Sintyal: Si. Unicamente en el caso de “Hot Transfer” hubo errores en la facturacion.

G&M: Hay que lograr acelerar los tiempos de facturacion y que se pueda refacturar cuando una farmacia
tiene la cuenta cerrada, a otra Drogueria.

Phoenix: Nuestra actual operatoria esta en orden; la facturacion de Transfers en Dispro esta al dia.

Craveri: Considero que el procedimiento se podria mejorar tratando de combinar las dos acciones, es
decir gestion Disprofarma - Laboratorios. El plazo de entrega es alto.




8) Evalte la informacion referida a los operativos de Transfer y el asesoramiento recibido por parte de
Disprofarma?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

1

2

3

4

5

6

Bagé

El Lilly

Raffo

Rhone Poulenc

Merck Quimica

Craveri

G&M

Sintyal

Elea

Elvetium

Raffo: El asesoramiento es bueno. Se mantiene permanente comunicacion.

Montpellier: El asesoramiento fue prestado, pero por ahora no utilizamos este procedimiento.

Sintyal Otsuka: Idem lo indicado en 4.

3M: No hemos tenido oportunidad de aplicarlo.

Sintyal: Si.

|
i

G&M: Seria 1util que la informacion viniera abierta por representante.

Phoenix: No recibo informacion referida a este punto. En algunas oportunidades la recibi durante las

reuniones de Gtes. Comerciales. Resulta util ver la evolucion de la facturacion de Transfer.

Eli Lilly: Se necesitaria de informes detallados de entrega de los Transfers por parte de la Drogueria y la
comunicacion respectiva al Laboratorio.

Craveri: Considero que en este item se deben ajustar varias cosas para darle agilidad.




Calificaciones, Respli

‘Aspectos Conerciales |/

9.a) Evalue la gestion comercial de los vendedores, supervisores o jefes de Ventas de Disprofarma.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bago ®
Montpellier ®
Eli Lilly ®
Raffo ®
Rhone Poulenc ®
Phoenix @
M ®
Merck Quimica ®
Craveri ®
Sintyal Otsuka d
G&M ol
Sintyal )
Elea ®
Elvetium ®

- 9.b) (Han existido quejas o comentarios negativos por parte de clientes, visitadores médicos, etc.?
Raffo: Colaboracion en TODO el pais.

Montpellier: Excelente gestion.

Sintyal Otsuka: No recibimos quejas.

3M: No hemos recibido feedback negativo.

Sintyal: Nunca recibimos queja alguna. Por otro lado, la relacién con nuestros propios jefes regionales
en interior es optima.

G&M: Ha mejorado sustancialmente.
Phoenix: Existe un muy buen vinculo entre los jefes regionales de Disprofarma y Phoenix.

Craveri: No han existido quejas salvo de algunos clientes pequefios que siempre quieren sacar ventajas.




spectas Comercna[es
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10.a) Evalie la gestion de Disprofarma para atender solicitudes de operaciones especiales por parte de los

clientes
EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bagd e
Montpellier ®
Eli Lilly ®
Raffo ®
Rhone Poulenc )
Phoenix @
M ®
Merck Quimica @
Craveri ®
G&M ®
Sintyal : ®
Elea ®
Elvetium ®

10.b) (El Jefe de Negocios le brinda la informacion necesaria para tomar la decision de su aprobacion o
rechazo?

Raffo: Es positiva, y en este y todos los érdenes la colaboracion es manifiesta.

Montpellier: La gestion de Disprofarma ha sido correcta y en todos los casos el Jefe de Negocios nos
brindé la informacion requerida.

Sintyal Otsuka: Idem lo indicado en 4.

3M: Si, lg hemos recibido en forna apropiada y a tiempo.
Sintyal: Si.

G&M: Ha mejorado sustancialmente.

Phoenix: A veces, las urgencias de los cierres conspiran contra un adecuado analisis de operaciones
especiales.

Craveri: El Jefe de Negocios me brinda toda la informacion necesaria y es en todo momento un
colaborador.

49




11.a) Evalte la informacién referida a los negocios especiales efectuados en forma individual con
determinados clientes.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bago @
Montpellier [ ]
Eli Lilly @
Raffo [
Rhone Poulenc @
Phoenix ®
3M ®
Merck Quimica ®
Craveri ®
G&M ®
Sintyal [
Elea ®
Elvetium ®

11.b) (Se envian listados con el detalle de las operaciones realizadas con la frecuencia necesaria? ;Existe
algun tipo de inconveniente con su contenido?

Raffo: Sin inconvenientes.

Bagé: Ver punto 5.

Montpellier: La informacion es clara y no hemos tenido inconveniente con la misma.
Sintyal Otsuka: Idem lo indicado en 4.

3M: Es clara. Los listados aparecen con la frecueﬁcia y la informacién necesaria.
Sintyal: Es clara. Recibimos la informacion detallada en tiempo y en forma.

G&M: Si. O.K.

Phoenix: Recibo mensualmente esta informacion.

Eli Lilly: Seria interesante contar con mayor nivel de detalle en el resultado de las operaciones
especiales, tal vez con un sumario mensual de las mismas.
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12.a) La informacién de ventas, en sus distintas clasificaciones (por Region, por Tipo de Cliente, por
Producto, etc.). (Es oportuna y suficiente?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE R 3 4 5 6 7 8 9 10

| Bagd ®
Montpellier ®
Eli Lilly ®
RafTo : ®
Rhone Poulenc ; ®
3M ®
Merck Quimica et
Craveri @
Sintyal Otsuka ®
G&M ®
Sintyal =y
Elea @
Elvetium hd

12.b) ;Tiene algun tipo de inconveniente con su calidad?
Raffo: Satisfechos. Sin inconvenientes.
Bago: Ver punto 5.
Montpellier: Es totalmente correcta.
Rhone Poulenc: Las regiones son las de Disprofarma y no coinciden con las del laboratorios.
3M: Es oportuna, pero seria conveniente tenerla al comienzo de cada mes, dia 3 0 4.
Sintyal: Es correcta y no tenemos inconvenientes.

G&M: Esta O.K. Solo hay dificultades periddicas con el software que tenemos instalado, por lo que cae
en desuso.

Phoenix: Phoenix genera sus propias estadisticas de venta a partir de los registros de facturacion que
recibe diariamente de Disprofarina. Me resultan utiles los listados referidos a la venta diaria;
items no facturados por falta de stocks; seguimiento de facturacion de colocaciones, etc.

Craveri: Es correcta.
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13.a) Evaliie el sistema computarizado de Estadisticas de Ventas.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 3 6 7 8 9 10

Eli Lilly °
Raflo @
Rhéne Poulenc ®
Merck Quimica ]
Craverni [ ]
Sintyal Otsuka @
G&M ®
Elvetium @

13.b) ;Surgieron inconvenientes en su operacion? ;Podria mejorarse?
Elea: No se utiliza.

Raffo: Operativamente no surgieron problemas.

Bago: No es aplicable.

Montpellier: No lo utilizamos actualmente, pero cuando lo hicimos, a nuestro criterio, fue de suma
utilidad.

Sintyal Otsuka: Salvo pequeilos inconvenientes solucionados con bastante rapidez no tuvimos mayores
problemas. Sugiero se discrimine las ventas y las devoluciones para poder calcular las
unidades vendidas realmente.

Rhone Poulenc: Es lento y esta dividido solo por las regiones de Disprofarma.

3M: No lo hemos utilizado ain.

Merck Quimica: Se deberia mejorar incluyendo: acumulado historico, participacion por region, y
participacién por producto.

Sintyal: No lo utilizamos.
G&M: Casi no se usa porque hay problemas periddicos de transmision, y porque ha mejorado el nuestro.
Phoenix: No conozco este sistema.

Craveri: Es correcto.
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14.a) Evalie la calidad de nuestra de informacion de stocks en Droguerias.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 T 8 9 10

Bagd

Montpellier

Eli Lilly

RalfTo

Rhone Poulenc

Phoenix

3M

Merck Quimica

Craveri

Sintyal Otsuka

G&M

Sintyal

Elea

Elvetium

14.b) ;Tuvo algin tipo de inconveniente con su operacion? ;Sugeriria modificaciones? ;Cuales?

Raffo: No tenemos inconvenientes.

Bagé: Aparecen importantes diferencias en aquellos productos en Transfer.

Montpellier: La informacién es fundamental para nosotros. Lo que solicitamos es mayor actualidad de
las fechas de la informacion.

Sintyal Otsuka: No existieron mayores inconvenientes, sin embargo sugeriria la recepcion de
informacion via modem. Se reducirian costos de material y el traslado, a la vez de hacer
mas sencillo la obtencién de informacion. En Windows NT no funciona igual que en

S5y 3l

Rhone Poulenc: Los datos muchas veces no estan actualizados.

Sintyal: Surgen problemas frecuentemente con los datos (Por ej.: Serias dificultades para imprimirlo,
rechazos en la carga).

G&M: Sugeriria abrirlo por linea de negocios (Etica, OTX y OTC), tanto en papel como en el soft y que
coincidieran ambos.

Phoenix: Me resulta de suma utilidad.

Eli Lilly: Seria mejor trabajar con stocks mas cercanos.

Craveri: Esta informacidn es insuficiente en cuanto a productos vy cantidad de clientes.
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Calificacione
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15.a) Evaltie nuestra gestion de facturacion y entrega a Instituciones.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 3 9 10
Bago [ ]
Montpellier ®
Eli Lilly ®
Rhone Poulenc hd
Phoenix ®
3IM ®
Merck Quimica @
G&M . ®
Sintyal ®
Elea ®
Elvetium . ®

15.b) ;jHubo errores y/o demoras en la facturacién o en las entregas? ;Surgieron quejas acerca de diferencias
en los pedidos?

Elvetium: Se han registrado en grabacion de pedidos falta de renglones, debido a error de carga de los
misimos.

Raffo: No nos manejamos con el servicio de Instituciones.

Bago6: Problemas con entregas de Klosidol (facturas anuladas por falta de nimeros de serie). Estan
mejorando en este aspecto.

Montpellier: Eventualmente, en el interior, el transporte entregd la mercaderia en el domicilio del
cliente, cuando se solicito la entrega en el domicilio del A P.M.

Sintyal Otsuka: No hemos vendido a Instituciones.
Rhone Poulenc: Bueno.

3M: Con respecto a la facturacion de instituciones, las demoras se producen en el laboratorio por
cuestiones internas. Disprofarma generalmente ha actuado oportunamente.

Sintyal: Es bueno el servicio.

G&M: La gestion es buena. Los errores se solucionan rapidamente, pero se podrian disminuir si existiera
un control interno de facturacion en Disprofarma.

Phoenix: Esta gestion en muy buena. La atencién del personal de Dispro es excelente y muy predispuesta.
Responden bien a las urgencias.

Eli Lilly: Las entregas no se realizan, con la celeridad que se necesita para retener algunos clientes. Hubo
excesiva demora en resolver problemas de facturacion de clientes especiales.
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16) ;, Existen demoras en el envio de informacién sobre la mercaderia entregada en casos de licitaciones?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
COMITENTE 1 2 3 4 3 6 7 8 9 10
[Bags . ]
Eli Lilly ®
Rhone Poulenc D
Phoenix ®
IM ®
Merck Quimica L]
Craveri ®
G&M @
Elea ®
Elvetium | ®

Elvetium: Existen demoras en el retorno de documentacion conformada (guias y/o remitos) de clientes
que son organismos publicos.

Raffo: No nos manejamos con el servicio de licitaciones.

Bago: Existen demoras de entre 3 y 5 dias. Excepcionalmente llega a siete dias.

Montpellier: No cotizamos en licitaciones.

Sintyal Otsuka: No hemos licitado.

Rhéne Poulenc: Tenemos muchos problemas con los productos que tienen vale de psicotropicos.
3M: No hemos tenido inconvenientes.

G&M: Mejoro el Gltimo aiio.

Phoenix: {dem respuesta punto 15.

Eli Lilly: Deberia llegar al laboratorio entre el dia 4 y 8 del mes posterior al cierre y ademas quedan
muchos envios a confirmar en el préximo informe.
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17.a) Evalte el sistema de teletransmisién de datos de pedidos de Instituciones.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

1 2 3 4 5 6 8 10
Bagé ®
Merck Quimica ®

17.b) ;Surgieron inconvenientes en su operacion? ;Podria mejorarse?

Elea: No se utiliza.

Elvetium: No ha sido utilizado. Se encuentra en estudio dentro de nuestros proyectos futuros.

Raffo: No se utiliza.

Montpellier: No utilizamos este sistema.

Sintyal Otsuka: No vendemos a Instituciones.

Rhone Poulenc: No se utiliza.

3M: No lo utilizamos.

G&M: No lo utilizamos. Se esta desarrollando un soft parapoder aplicarlo.

Phoenix: No conozco este sistema.

Eli Lilly: No lo utilicé pero me gustaria que me instruyan sobre este nuevo sistema.
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\Aspectos Comerciales
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18) Podria Disprofarma suministrarle algun tipo de informacion o servicio adicional que seria de su
utilidad?

Raffo: Es de destacar la operatividad y colaboracion de todos los sectores de Disprofarma.

Bagé: En licitaciones hay tardanzas con el envio de documentacion sobre la mercaderia realmente

entregada en los ultimos dias del mes, generando demoras en la facturacion de los mismos por
parte de Bago.

Montpellier: Estos conceptos estan contenidos en las modificaciones que hemos solicitado sobre los
informes que recibimos, los que conforman un material imprescindible para la realizacion
de nuestra gestion comercial.

G&M: Sugerimos:

- Seguimiento semanal de salida de Drogueria a Farmacia, de Productos nuevos durante los 2
primeros meses, en los que las auditorias de mercado tardan en dar datos.

- Registrar mas rapidamente en “Stock Drog.” los productos nuevos.

- Abrir la informacién de Transfer por representante.

- Refacturar los Transfer de cuentas suspendidas en una Drogueria a otra Drogueria, evitando
que nuestro representante tenga que ir a cobrar 3 meses después.

- Lograr penetrar en los sistemas de informacion de precios a las farmacias, para que éstas den
de alta mas rapicamente los productos nuevos. (idem en Droguerias).

Phoenix: Seria bueno conocer los sistemas referidos en los puntos 4, 13, 17.
Quizas los puntos 4 y 17 puedan agilizar parte de nuestra tarea.
Me resultaria de utilidad recibir la evolucion de la facturacion por Transfers por producto para
un periodo mensual y acumulado anual.

Eli Lilly: Informacion sobre accion de las mandatarias y sus areas de influencia. Segun entendemos,
Disprofarma tiene operando personal en esta drea, por lo que seria conveniente el contacto con
los encargados del area en cada laboratorio para aunar esfuerzos.

Como servicio necesitamos mayor celeridad en las entregas institucionales, la rapidez en la
entrega es una ventaja competitiva.
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1) Evalte la agilidad y seguridad en la recepcién de la mercaderia por parte de Disprofarma.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

2

3

4

5

6

10

Bagd

Montpellier

Eli Lilly

Raffo

Rhone Poulenc

Phoenix

3M

Merck Quimica

Sintyal Otsuka

G&M

Sintyal

Elea

Elea: Con cierta frecuencia los camiones son retenidos mas de lo debido.

Raffo: A veces hay demoras.

Bagé: En algunas ocasiones existen diferencias que se analizan y verifican en lo inmediato.
Rhone Poulenc: En los dias proximos al cierre la entrega de productos es excesivamentre lenta.

3M: La recepcion no es agil y el flete debe esperar hasta 2 horas.

Sintyal: En algunas oportunidades hay demoras en la descarga.

Eli Lilly: Durante 1998 y en lo que va de este aiio no se han detectado diferencias entre las unidades

enviadas y recibidas.

Craveri: No se detectaron diferencias.
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2.a) Evalie la informacion que emite diariamente Disprofarma acerca de los pallets ingresados en nuestros
depositos.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE i 2 3 4 5) 6 T 8 9 10
Montpellier ®
Eli Lilly @
Raffo ®
Rhéne Poulenc )
Phoenix ®
Merck Quimica ®
Craveri [ ]
Sintyal Otsuka )
G&M L)
Sintyal ®
Elea : ®

2.b) (La misma es suficiente? ;Permite realizar controles?

Bagé: No es aplicable en nuestro caso.

Rhoéne Poulenc: Se han producido algunas demoras en el ingreso de los datos al sistema, lo que provoca
algunos inconvenientes de control interno. Sin embargo, las demoras se observaron

principalmente en los ingresos de mercaderia en cuarentena, que es un servicio “extra”
de Disprofarma.

3M: No utilizamos pallets.
Sintyal: Es buena.

Craveri: Buena.
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3) Evalue la respuesta de Disprofarma ante vuestro requerimiento de envios especiales de mercaderia a
nuestra empresa en horarios diferentes al normal.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 8 10
| Bagd ®
Montpellier ®
Eli Lilly
RafTo ®
Rhone Poulenc ®
Phoenix
3M ®
Merck Quimica d
Craveri [ ]
G&M ®
Sintyal
Elea e

Rhoéne Poulenc: Las entregas fuera de los horarios habituales provocan alguna resistencia por parte de
Disprofarma, que aduce no tener personal para realizar la tarea. Si bien nuestra

mercaderia fue en todos los casos recibida.

3M: No ha sido satisfactorio, porque se produjeron demoras.

Eli Lilly: Muy buena predisposicion para atender estas urgencias.

Craveri: Buena.
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4) Evalue confiabilidad en la informacion de niveles de stock, productos en stock critico y faltantes de stock
que le enviamos en forma regular.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bagé @
Montpellier [ ]
Eli Lilly ®
Raffo 5}
Phoenix [ ]
IM @
Merck Quimica e
Craveri ®
Sintyal Otsuka : ®
G&M [ ]
Sintyal ®
Elea L ]
Elvetium ®

Elvetium: No existen problemas.

Bagoé: La informacion tiene el inconveniente que la venta y los stocks de algunos productos no es real por
el armado del Transfer. Hay que realizar los calculos manuales.

Rhone Poulenc: Niveles de stock: OK. Faltantes de stock: contiene informacion algunas veces erronea.
No permite identificar correctamente las faltas reales.

Merck Quimica: Falta modificar los listados actuales al formato, para que incluya el nimero de
despacho de los productos importados.

3M: Es muy confiable y la recibimos periédicamente.
Sintyal: Los datos son adecuados y el dialogo que tenemos con Disprofarma es muy bueno.
Eli Lilly: Necesitamos profundizar en los stocks criticos.

Craveri: Buena.
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5) Evalue como atiende Disprofarma los requerimientos de reserva de unidades y/o lotes especificos por

vuestra indicacion.

= | pggﬁtanoﬁ :

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

2

3

4

5)

6 7

Bagé

Montpellier

Eli Lilly

Raffo

Rhone Poulenc

Phoenix

Merck Quimica

Craveri

G&M

Sintyal

Elea *

Elvetium
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6.a) Evalte la gestion de Disprofarma ante vuestra indicacién de envio de mercaderia a cualquier destino.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

2

3

4

S

6

Bago

Montpellier

Eli Lilly

Raffo

Rhéne Poulenc

Phoenix

3M

Merck Quimica

Craveri

G&M

Sintyal

Elea

Elvetium

6.b) (Se presentaron inconvenientes? ;Sugeriria ajustes? ;Cuales?
Elvetium: La respuesta es 1.y eficiente.

Bagé: Se presentaron demoras en las entregas de los formularios de Transfers a Droguerias.

Sintyal Otsuka: No hemos usado este servicio.

Rhone Poulenc: No se identifica la mercaderia que se envia por el Deposito 16 y es la que mas nos
interesa.

3M: Siempre fue oportuna.

Sintyal: En general fue buena, Hubo ciertas demoras en algunos casos.

Eli Lilly: En los destinos diferentes a clientes no se han presentado inconvenientes.

Craveri: Eficiente.




7.a) Entrega urgente de mercaderias. ;Como fue la gestion de Disprofarma en los casos en que fue
requerida?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5

6

Bagé

Montpellier

Eli Lilly

Raffo

Rhoéne Poulenc

Phoenix

3M

Merck Quimica

Craveri

G&M

Sintyal

Elea

Elvetium

7.b) ;Se presentaron inconvenientes?;Se entrego con la urgencia requerida?

Elvetium: Todo fue efectuado en forma eficiente.

Sintyal Otsuka: No hemos usado este servicio.

3M: La gestion siempre fue buena.

Sintyal: En los pedidos especiales el servicio es excelente.

Eli Lilly: Muy buena respuesta con mercaderia del Depésito 16.

Craveri: No tuvimos ningun inconveniente.
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8) Disprofarma ha comenzado a identificar el destino de los lotes de produccion entregados a clientes.

Evalte este nuevo servicio.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
COMITENTE | 2 5 4 5 6 7 8 9
Montpellier ®
Eli Lilly
Raffo
Rhoéne Poulenc &
Phoenix ®
M e
Merck Quimica L
Craveri @
. | Elea ®

10

Bagd: No tuvimos necesidad de utilizarlo hasta la fecha, pero sera positivo.

Montpellier: El sistema deberia llevar la cuenta a partir de las cantidades iniciales por lote, para realizar
un balance total al final.

Rhéne Poulenc: La identificacion de mercaderia por lote y vencimiento es primordial para el
seguimiento de la misma por parte del laboratorio.

3M: Debemos implementar nosotros una adecuada impresion de etiquetas con codigos de barra.
Phoenix: Falta especificar en el remito el detalle de los lotes.
Eli Lilly: Hasta ahora no lo usamos.

Craveri: La necesitamos implementar, ya que nos va a ser de suma utilidad.
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9.a) ;Considera adecuado el tratamiento de vuestros productos en nuestros depdsitos?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bago L ]
Montpellier ®
Eli Lilly ®
Raffo ®
Rhone Poulene [
Phoenix ®
3M ®
Merck Quimica ®
Craveri s
Sintyal Otsuka e
G&M ®
Sintyal hnd
Elea o

9.b) (Considera que deban modificarse las condiciones de almacenamiento para algun tipo de mercaderia?
{Como?

Raffo: El almacenamiento de la mercaderia debe realizarse de manera tal que permita trabajarse
correctamente el sistema F.1.F.O.

Bago6: En el Deposito 28 las condiciones de ordenamiento son las adecuadas en la medida que en el
sistema estén cargadas todas las ubicaciones fisicas de los productos, de lo contrario se complica

mucho ubicar los pallets.

Rhone Poulenc: Se debe mejorar el almacenamiento de los productos oncologicos, psicotropicos y que
deban guardar cadena de frio.

3M: Consideramos que es adecuado.
Sintyal: Deberian minimizar la colocacién de pallets en pasillos y corredores.

G&M: Los productos no estan almacenados por compaiiia, lo que hace que los inventarios se realicen
con alguna dificultad.

Eli Lilly: El almacenamiento es bueno con excepcion de los productos que se encuentran en la camara de
frio.

Craveri: Bueno.
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10.a) E\ialﬁe el envio semanal por parte de Disprofarma de mercaderia (en buen o mal estado), procedente de
devoluciones de clientes o de averias del depésito.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

1

2

3

4

S

6

Bagé

Montpellier

Eli Lilly

Raffo

Rhone Poulenc

Phoenix

3M

Merck Quimica

Craveri

Sintyal Otsuka

G&M

Sintyal

Elea

10.b) ;jRequiere algin cambio?

Raffo: En algunos casos la recepcion de devoluciones es tardia respecto de la baja que Uds. hacen de los
stocks.

Bagé: Mejorar la documentacion: Recién en los ultimos envios se estan recibiendo los rotulos con la
informacién acordada originalmente. La mercaderia esta mezclada dentro de las cajas.

Montpellier: Comprobantes: En algunos casos se recepcionaron devoluciones sin remito.

Rhone Poulenc: Debe especiricarse lote y vencimiento de la mercaderia al laboratorio. Identificar el
estado de las averias; ej. Rotura de envoltorio, falta de blisters, estuche en mal estado,
ete.

Merck Quimica: Aparecen mezclados productos de otros laboratorios.
3M: En algunas oportunidades no coincide lo fisico con lo que dice el remito.

Sintyal: Enviar las devoluciones en cajas mas fuertes (no recicladas) y menos cajas por pallet. Los
psicotropicos deben separarse.

Phoenix: Deberia venir separado por remito segiin sea el estado del producto: bueno, malo o regular para
permitir su rapida gestion y control.

Eli Lilly: Podriamos revisar las devoluciones que deben facturarse a $ 0,01.

Craveri: Es ordenado.
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11) ;Coémo calificaria la informacion del detalle de productos que tienen menos de un afio de vencimiento?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
COMITENTE 1 2 3 4 ) 6 7 8 9

10

 Bagd
Montpellier - ®
Eli Lilly
Raffo

Rhone Poulenc ®
Phoenix ®
Merck Quimica &
Craveri ®
G&M ®
Sintyal ®
Elea ®
Elvetium ®

Elvetium: Se recibe detalle de producto pasado a Depésito 25, por proximo vencimiento, pero deberia
ser informacion completa, con rutina mensual.

Montpellier: Hemos detectado un par de casos de FIFO mal aplicados.
Sintyal Otsuka: No aplica.

Merck Quimica: No la recibimos.

3M: No la recibimos.

Sintyal: Es importante recibir también lote y vencimiento de las unidades en el stock 01.
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12) Evalue la informacién y colaboracion necesaria para ejercer un control fisico periddico (inventario) de
la mercaderia en poder de Disprofarma.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Bagé @

Eli Lilly @
Raffo’ °®
Phoenix ®

3M @
Merck Quimica ®

Craveri ®
G&M o

Elea L

Bagé: Si los listados del Deposito 28 se emiten ordenados por producto resulta facil totalizar las
cantidades recontadas por producto, pero es mas engorroso efectuar el descuento. Si se lo ordena
por ubicacion fisica se recuenta mucho mas rapido pero es practicamente imposible totalizar lo
recontado debido al tiempo que demandaria.

3M: Se hizo una sola vez y hubo colaboracion.
Eli Lilly: Realizamos recuentos fisicos mensuales y la inforinacién y colaboracion mejora mes a mes.

Craveri: Los programas son muy espaciados. Es conveniente la practica por muestreo que debe estar
implementado por Disprofarma y no por requerimiento del cliente.
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13) LPodna Dlsprofarma suministrarle algin tipo de informacion o servicio adicional que seria de su
utilidad?

Raffo: Nos resulta dificil conciliar a fin de cada mes los saldos de stocks emitidos por Uds., con los
registros que nosotros llevamos. Las diferencias que se ocasionan creemos que son por las
devoluciones y/o otros conceptos no claros para nosotros.

Bagé: (1) Deberian mejorar la velocidad de respuesta por diferencias en las entregas. Tardan cn
contestar este tipo de reclamos.

(2) A efectos de facilitar nuestro recuento y el cierre del mismo, solicitamos se emita un listado

“Etiqueta para recuento fisico”, ordenado por producto y dentro de cada producto por
ubicacion fisice

Merck Quimica: Mejorar el control de lotes, ya que actualmente no es exacto.

3M: Se pidi6 informacién acerca de lotes y fechas de vencimiento y no se recibio informacion.
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1.a) Evalue el detalle de la Liquidacion de Pago Semanal?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

2

3

4

5

6

10

Bagé

Montpellier

Eli Lilly

Raffo

Rhone Poulenc

Phoenix

3M

Merck Quimica

Craveri

G&M

Sintyal

Elea

Elvetium

1.b) ;Tiene algin tipo de inconveniente con la misma?

Elvetium: No existen problemas.

Montpellier: No, y existe muy buena relacion entre ambas gerencias financieras.

3M: Recibimos informacion que' no necesitamos, y necesitamos informacion mas clara.

Craveri: No tenemos problemas.
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2.a) ;Como encuentra la documentacion contable de Cuenta de Venta y Liquido Producto, con sus anexos

respectivos?
EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
COMITENTE 1 2 3 4 5 6 8 10
Bagé ®
Montpellier ®
Eli Lilly
Raffo
Rhone Poulenc
Phoenix
3M
Merck Quimica
Craveri ®
G&M L
Sintyal ot
Elea
Elvetium

2.b) ¢Existe algun tipo de inconveniente respecto a su contenido? ;Tiene algin tipo de duda acerca de la
manera de contabilizar las operaciones con Disprofarma?

Elvetium: No existen problemas.
Montpellier: Muy buena relacion entre ambas Gerencias Administrativas, incluido Impuestos.

3M: Se recibe todo bien.

Eli Lilly: Ultimamente recibimos esta informaciéon un poco demorada. Seria importante recibir la
informacion aproximadamente a la hora 10 del dia siguiente al cierre.

Craveri: No, es todo correcto.
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3.a) ;Como encuentra la informacion de ventas por provincia y régimen de autorretencion para efectuar la
liquidacion de impuestos?

E /ALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 8 10
Bago e
Montpellier ®
Eli Lilly
Raflo
Rhone Poulenc
Phoenix
Merck Quimica
Craveri ®
G&M [e)
Sintyal ®
Elea
Elvetium

3.b) ;Tiene algun tipo de duda respecto a la manera de liquidar los impuestos en lo que hace a las
operaciones con Disprofarma?

Elvetium: La informacion se recibe con claridad y en tiempo y forma.

3M: Aun no hemos recibido detalle.

Craveri: No tenemos problemas.




4) Evalue la informacion que le brinda el area de Finanzas de Disprofarma?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

1 2 3 4 S 6

Montpellier

Eli Lilly

Raffo

Rhéne Poulenc

Phoenix

3M

Merck Quimica

Sintyal Otsuka

G&M

Sintyal

Elea

Elvetium

Elvetium: No existen problemas.

Rhone Poulenc: Nos ha sido de gran ayuda en todo.

Craveri: La operatoria es correcta.
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5.a) Evalte la planilla de numerales semanales con el detalle de vencimientos tedricos del mes y pagos
reales.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

2

3

4

5

6

Bagé

Montpellier

Raffo

Rhone Poulenc

Phoenix

3M

Merck Quimica

Craveri

Sintyal Otsuka

G&M

Sintyal

Elea

Elvetium

5b) (Le es util?
satisfactoriamente?

Elvetium: No existen problemas.

Montpellier: En alguna oportunidad se recibe con atraso.

¢Sus consultas sobre la misma son resueltas por personal de Disprofarma

Merck Quimica: Numerales proyectados hasta consumir saldo son necesarios tener al 3° dia habil del

mes a mas tardar.

3M: Si es util.

Sintyal: Incluso en consultas fuera de rutina la atencion es buena.
Eli Lilly: No lo usamos.

Craveri: Si, es muy util pero se le podria adicionar la planilla de pagos tedricos del mes siguiente a

efectos de efectuar con mas precision el flujo de los fondos.
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6) Ante necesidades financieras de su empresa, ;Como ha encontrado la ayuda de Disprofarma?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1

2

3

4

5

6

Bagé

Eli Lilly

Raffo

Rhone Poulenc

Sintyal Otsuka

Elea

Elvetium

Elvetium: No existen problemas.

Montpellier: No hubo casos en el afio.

Merck Quimica: No utilizado.

3M: No la necesitamos en ninguna oportunidad.

Sintyal: No hemos utilizado este aspecto.

Phoenix: No es aplicable.

Craveri: No se ha solicitado ese servicio a Disprofarma.
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7) En el caso de haber optado por cancelaciones anticipadas de algunos vencimientos, evaliie el soporte
administrativo y la atencion por parte de Disprofarma?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
COMITENTE i 2 3 4 5 6 10
Raffo
Rhoéne Poulenc
Elea
Elvetium

Elvetium: No existen problemas.
Bago: Nunca hemos solicitado cancelaciones anticipadas.

Montpellier: No hubo casos en el afio.

Merck Quimica: No utilizado.

3M: No tuvimos cancelaciones anticipadas.

Phoenix: N/A.

Eli Lilly: Hasta ahora nunca lo hicimos.

Craveri: No es nuestro caso.
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8) Podria Disprofarma suministrarle algun tipo de informacion o servicio adicional que seria de su utilidad?

Merck Quimica: Agregar en las facturas el nimero de despacho en la mercaderia importada.

Sintyal: Si bien siempre que lo solicitamos la respuesta ha sido rapida, sugeriria incorporar como rutina
la informacion de pagos tedricos mas alla del corriente mes (hasta agotar deuda).

Craveri: 1) Los ya mencionados numerales de pagos del mes posterior al vigente.

2) Una mayor y mas clara informacion contable del movimiento de la cuenta corriente. (Aclaracion del
significado de cada codigo, etc.)

3) Se agradeceria una aclaracion sobre las diferencias que se vienen observando entre las unidades fisicas
de los productos devueltos y lo detallado en las planillas
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1.a) Evalie el medio (magnético) en que recibe la informacién detallada de productos, clientes, ventas, y
stock

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bagé ®
Montpellier ®
Eli Lilly ®
Raffo ®
Rhéne Poulenc @
Phoenix ®
Merck Quimica o
Sintyal Otsuka ®
G&M [ ]
Elea ®
Elvetium [

1.b) ;Se cumple la periodicidad y horarios comprometidos para la entrega de dicha informacion? Existen
errores?

Montpellier: Tenemos muy buena relacion entre los sectores de sistemas.
G&M: Generalmente es buena, pero un dia de error implica reprocesar.
Phoenix: Sin inconvenientes.

Eli Lilly: Existen muy pocos errores.
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2) Evalue la atencion que le brindan nuestras telefonistas?

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

1

2

3

4

5

6

10

Bagd

Montpellier

o0 0|

Eli Lilly

Raffo

Rhéne Poulenc

Phoenix

3M

Sintyal Otsuka

G&M

Elea

Elvetium

Elvetium: Facil comunicacion y muy buena atencion.

3M: Muy buena.

Phoenix: La atencion ha mejorado sustancialmente por parte de las telefonistas. Sin inconvenientes con

las comunicaciones.
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3.a) Evalte el servicio de correo que tiene establecido Disprofarma.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

COMITENTE

1 2 & 4

5

6

Bngl’l

Montpellier

Eli Lilly

RafTo

Rhoéne Poulenc

Phoenix

Sintyal Otsuka

G&M

Elea

Elvetium

3.b) (Recibe la correspondencia rapidamente? ;Alguna vez se ha perdido informacion? ;Cual?

Elvetium: No se presentaron problemas y el medio es el adecuado por eficiencia y seguridad.

Raffo: Si-No

Bagé: La informacion de ventas no se recibe en sobre cerrado. El correo electronico suele tener
dificultades. La mayoria de las veces no se reciben los mails. Alguna vez se perdié informacion
(listados del sistema de facturacion stock). Cuando personal de Bagd pasa a retirar sobres no
siempre toda la correspondencia esta en Servicios Generales (los sectores de Disprofarma no los

remiten).

3M: Es adecuado, y nunca se perdio informacion.

G&M: En algunas ocasiones hay pérdida de informacion.

Phoenix: No tuvimos inconvenientes.
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4) ;Podria Disprofarma suministrarle algan tipo de informacién o servicio adicional que seria de su utilidad?

Raffo: El sistema de actualizacién de ventas diarias permite ver la evolucion de un producto en cada una
de las zonas. Seria muy util para nosotros poseer el mismo listado, pero no de un producto en
particular, sino de todos los productos zona por zona.

Bagé: (1) Que el mail funcione correctamente.

(2) Informacion mensual y sistematica de las principales ofertas de las principales droguerias, a
fin de poder evaluar el traslado de descuentos de éstas a farmacias.
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RESPUESTAS DE LAS DROGUERIAS

1) Evalue la informacion que recibe sobre las novedades en las lineas de productos (en materia de
condiciones de venta, lista de precios, productos nuevos, etc.).

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO

I e e T HE N D
COFA LOZA LOMAS DE ZAMORA °
COFALU CAPITAL FEDERAL o
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO ®
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIJA DISVAL S.R L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA §.A. R.MEJIA - VILLA ®
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC, CAPITAL CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A, JUNIN ®
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA CDRO.RIVADAVIA *
DROGUERIA PICO GRAL.PICO ®
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E) BAHIA BLANCA [
DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA il
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO ®
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA .
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA .
DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA ®
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A.CE.L CORDOBA °
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL ®
DROGUERIA AMERICANA S.A.C.I. MENDOZA o
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA i
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. TUCUMAN il
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. SALTA [
COQOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  S. DEL ESTERO ®
DROGUERIA ANTELO BRAVOQ SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN ® :
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUIUY o
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN ®
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN e
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO ®
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO b
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO ®
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO hd
COOPERATIVA FCA DEL LITORAL LTDA. PARANA ®
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME °
DROGUERIA KELLERHOFF $.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACL RAFAELA ®
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS, ALBERDI LTDA POSADAS °
COQP, FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  RESISTENCIA ®
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES b

[ 2 CLIENTES CALIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 4.55% DEL TOTAL.
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COMENTARIOS:

Drogueria Farma del Centro (Cba.): La informacion es rapida y eficiente. El contacto con la Delegacion
Cordoba es diario.

Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia): No estamos conformes con la actualizacién de listas de precios, ni
con las actualizaciones y cambios de descripcioén.

Drogueria del Norte (S. Isidro): Haria falta: facturacion por separado de productos con IVA discriminado y
facil identificacion de productos no considerados como especialidad medicinal.

COFALOZA: La atencién que brinda el Sr. Senabre y el Sr. Rubén Balea es muy buena, siempre han
solucionado los problemas que hemos planteado (destacamos la colaboracion de estas dos personas en el
mantenimiento de nuestros archivos y el esfuerzo comprometido en todo lo que afecta a la relacién
comercial).

Americana (Cap. Fed.): Dentro de la informacion scbre productos nuevos, deberia existir una seccion con
reemplazos de presentaciones ya existentes.

Cofarsur (Rio Cuarto): Con respecto a los productos nuevos, deberian enviarnos por cada uno, una
literatura donde informe para que sirve.

Estomba-Americana (Bahia Boa): Estamos bien informados por la Delegacion,
Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Tenemos poca informacion y nos llega tarde.
Drog. Florida (Cap. Fed.): No me informan las novedades.

Asoprofarma (Cap. Fed.): Las listas de precios llegan tarde, mientras que los productos nuevos llegan
rapido.

Drog. Helman (Coérdoeba): Seria mejor saber las condiciones de fin de mes con mayor anticipacion.

Monroe (Rafaela): La compra no se hace desde aqui. La informacién de Delegacion Santa Fé es bastante
completa.

Antelo Bravo (Tucumdn): La atencion comercial es buena, lo que no consideramos que sea buena es la
informacion que Disprofarma brinda a esta drogueria en cuestion de lista de precios o novedades.

Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay):; Excelente comunicacion con Delegacion Santa Fé.

Drog. Sivack (Rosario): La atencion del equipo de la delegacion Rosario es esmerada en todo sentido.

Drog. Mar de Jufec (Corrientes): Cuando distribuyen un producto nuevo deben consignar si es
psicotropico,venta bajo receta o venta libre, o si va en cadena de frio.

Drog. ‘Del Sud (Cap. Fed.): La informaciéon no llega en forma clara con respecto a las altas, bajas y
modificaciones del producto.
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2) Evalite la claridad en las operaciones comerciales de tipo especial.

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
A T e AT

COFALOZA LOMAS DE ZAMORA ®
COFALU CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL o
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL .
DROGUERIA DEL NORTE S A. SAN ISIDRO °
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL .
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL o
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEJIA - VILLA °
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA FLORIDA S.R L. CAPITAL FEDERAL .
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN °
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA CDRO.RIVADAVIA .
DROGUERIA PICO GRAL PICO ®
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.CE) BAHIA BLANCA °
DROGUERIA ARGENTINA SR.L. VILLA MARIA ®
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO *
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO SR L. CORDOBA °
DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA &
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S A.CEl CORDOBA ®
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL °
DROGUERIA AMERICANA S.A.C. MENDOZA ®
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA .
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  TUCUMAN °
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. _ SALTA
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMOQ ALBERDI LTDA. __S. DEL ESTERQ °
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO _ TUCUMAN .
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JuuY °
DROGUERIA LEKO S.A, TUCUMAN °
DROGUERIA SUIZA DE CARLETQ E HUOS TUCUMAN °
DROGUERIA 20 DE JUNIO S A, ROSARIO d
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO °
DROGUERIA KELLERHOFF S A. ROSARIO .
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO d
COOPERATIVA FCA DEL LITORAL LTDA. PARANA ®
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME .
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY °
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS., ALBERDI LTDA POSADAS d
COOP. FCA DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. _ RESISTENCIA °
DROGUERIA KAS S.A, RESISTENCIA
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES ®

[ 1 CLIENTE CLASIFICH CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 2.27% DEL TOTAL. J
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COMENTARIOS

Drogueria Farma del Centro (Cba.): El tipo de operaciones es presentada con claridad por las personas

responsables en Cérdoba, pero lamentablemente no podemos realizarlos por nuestro problema de crédito con
Uds.

Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia): Son claras solamente al cierre de ventas.

Drogueria del Norte (S. Isidre): Si. En caso de existir descuentos diferenciales deberian entrar en la

factura. Es complicado el control de las cuotas en varios meses con respecto a las bonificaciones y/o notas
de crédito.

Americana (Cap. Fed.): La claridad es inobjetable siempre que se trate de productos para la venta
convencional, es decir aquellas cuyo destino de comercializacion no tenga la modalidad de Transfer.

Estomba-Americana (Bahia Bca): Si, son presentadas con total claridad.

Cofalu (Cap. Fed.): Muy altos los estimados.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Las operaciones comerciales son presentadas con
claridad. Consideramos importante que nuestro representante nos visite mas frecuentemente.

Drog, Florida (Cap. Fed.): No me los presentan.
Asoprofarma (Cap. Fed.): Las operaciones especificas son muy claras.
Drog. Helman (Cordoba): Idem pregunta 1.

Antelo Bravo (Tucumdin): Nos gustaria que nuestra drogueria participe junto con las otras del medio en los
programas especiales de ofertas.

Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Totalmente.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): En ocasiones son algo confusas, dado que no se realizan todos los descuentos en
la factura.
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3.a) Evaliie nuestra gestion de facturacion.

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO

2 4 SonGuaE T XN
COFALOZA LOMAS DE ZAMORA *
COFALU CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA BARRACAS S A CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO .
DROGUERIA DEL SUD S A. CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA DISVAL S.R L_EN FORM. CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEJIA - VILLA .
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL .
DROGUERIA FLORIDA SR L. CAPITAL FEDERAL .
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A. JUNIN
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA |[CDRO.RIVADAVIA “
DROGUERIA PICO GRAL.PICO .
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E.) BAHIA BLANCA .
DROGUERIA ARGENTINA SR.L. VILLA MARIA 0
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO .
DROGUERIA DEL SUD S A. CORDOBA -
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO SR L CORDOBA °
DROGUERIA MAYO SRL. CORDOBA .
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S A.CE.L CORDOBA °
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL ®
DROGUERIA AMERICANA S A C1. MENDOZA .
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO SR L. MENDOZA ®
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. | TUCUMAN .
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. _[SALTA C
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. _|S. DEL ESTERO 3
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO |TUCUMAN °
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUJUY .
DROGUERIA LEKO S A. TUCUMAN °
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN °
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO D
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO .
DROGUERIA KELLERHOFF S A. ROSARIO °
DROGUERIA SIVACK S A. ROSARIO °
COOPERATIVA FCA DEL LITORAL LTDA. PARANA .
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME D
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACIL. RAFAELA
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. A. BERDI LTDA POSADAS .
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. __|RESISTENCIA °
DROGUERIA KAS S A. RESISTENCIA
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES .

5 CLIENTES CLASIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 11.36% DEL TOTAL.
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3.b) ¢Encontrd errores en cuanto a plazos, descuentos, cantidades, etc.?

Kellerhoff (Rosario): No siempre las condiciones pactadas son respetadas en la facturacion, como asi
también se producen cambios en el periodo pactado.

Drog. Mayo (Cba.): Hemos notado frecuentes errores, nos envian una presentacion y nos facturan otras,
ademas en alguna oportunidad nos falta o nos sobra mercaderia.

Drogueria Farma del Centro (Cba.): Generalmente no.
Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia): Los errores son constantes.
Drogueria del Norte (S. Isidro), Drog. Berger (Rosario): En algunas ocasiones suelen presentarse.

Americana (Cap. Fed.): Muy rara vez, si no nos referimos a la ultima semana de cada mes. Cuando han
existido durante esas semanas de cierre, lo son en bajos niveles y absolutamente razonables.

Estomba-Americana (Bahia Bca): En operaciones de tipo especial han habido diferencias en la facturacion

(descuento, plazo) con respecto a lo presentado. Luego del reclamo y la gestion de la Delegacion, nos llega
la Nota de Crédito y la refacturacion.

Estomba-Americana (Bahia Bca): No son tomadas las ofertas cuando se pasan por modem.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia), Drog. Helman (Coérdoba): La facturacion es
satisfactoria.

Drog. Florida (Cap. Fed.): Segin mi entender hay falta de comunicacion entre el laboratorio y
Disprofarma.

Asoprofarma (Cap. Fed.): Muy esporadicamente alghn error.
Antelo Bravo (Tucuman): Muy pocos errores, que son solucionados en forma rapida.
Cofaral (Resistencia): Han existido errores en productos facturados y no enviados.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): Solo hay problemas con respecto a que lo facturado, en la mayoria de
las veces no coincide con lo que llega como las unidades y producto.

Drog. Tasso (Tucuméin): Ha existido un caso en el que no vinieron los descuentos pactados.
Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Con minima frecuencia.
Suizo-Argentina (Junin), Mar de Jufec (Corrientes): Existen esporadicamente.

20 de Junio (Rosario): Facturan un producto y envian otro.
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4.a) ;Qué opina acerca de los operativos de Transfer con entrega de la mercaderia por parte de la

droguerta (Transfer “Tradicional”)?.

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO

B o e i R AL
COFALOZA LOMAS DE ZAMORA hd
COFALU CAPITAL FEDERAL b
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL hd
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL bt
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO bt
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL et
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL s
DROGUERIA MONRQOE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL hd
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEJIA - VILLA ®
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL hd
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN bt
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA CDRO.RIVADAVIA bt
DROGUERIA PICO GRAL.PICO
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E) BAHIA BLANCA d
DROGUERIA ARGENTINA SR L. VILLA MARIA *
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO .
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA »
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA o
DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA bt
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S A.CEL CORDOBA d
COOP. FCA, SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL hod
DROGUERIA AMERICANA S.A.C.I. MENDOZA bt
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA b
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  TUCUMAN »
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  SALTA ®
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  S. DEL ESTERO
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN e
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUIUY d
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN d
DROGUERIA SUIZA DE CARLETOQ E HIJOS TUCUMAN e
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO ot
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO b
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO ot
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO b
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA .
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME b
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA -
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS *
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. RESISTENCIA i
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA .
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES °

6 CLIENTES CLASIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 13.64% DEL TOTAL.
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4.b); Sugerirfa modificaciones?; Cudles?
Kellerhoff (Rosario): Deben clarificar a las personas que hacen los Transfer, cuales son las condiciones en
las cuales trabaja regularmente la Drogueria (Ej.: condicion habitual del cliente + descuento en Transfer).

Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay): Desde Rosario no coinciden con lo que ofrecen los vendedores de esta
zona.

Drog. Mayo (Cba.), Drog. Sivack {(Rosario): Estamos satisfechos con la modalidad actual.

Drogueria Farma del Centro (Cba.): La operatoria es buena. Solicitamos que los Transfer con fecha de
pago diferido, por ej. Dermaglos Solar y Bagd Vit Solar no incidan en el crédito inmediato.

Drogueria del Norte (S. Isidro): Inconvenientes cuando el plazo otorgado para el pago de la farmacia no es
el habitual que tiene con la drogueria.

COFALOZA: Esta muy bien. Recalco la buena gestiéon de la Srta. Patricia que con mucha eficiencia
acelera los tramites de envio.

Americana (Cap. Fed.): Ante cualquier operativo bajo la forma de Transfer, resulta imprescindible: no
cursar Transfers a la drogueria cuyas condiciones para las farmacias no nos hayan sido comunicados; en su
defecto explicitar en el Transfer plazos y descuentos otorgados.

Estomba-Americana (Bahia Bea): No se sugieren modificaciones para Transfer tradicional,

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): La operacion es interesante. En oportunidades
deben ser explicitadas con mayor claridad.

Asoprofarma (Cap. Fed.): Todos los Transfer tendrian que ir facturados en la condicién habitual de cada
drogueria. No con fecha fija de pago a la farmacia ni con precio fijo (ej.: Loremex). Si no se pide en forma
separada, lo facturan con el descuento habitual y no con el descuento especial de Transfer.

Drog. Helman (Cérdoba): Es una buena modalidad para incrementar los stocks en las farmacias.

Coop. Fca. del Litoral (Parani), Monroe (Rafaela): Saben llegar los Transfer y la mercaderia no esta
todavia.

Antelo Brave (Tucumdn): Existe mucha demora entre el pedido hecho por la farmacia y la recepcion
nuestra para su facturacion y entrega. Por otro lado los APM solo consideran a Suiza y Cofaral como unicas
opciones, por lo cual nuestros clientes nos cuestionan el hecho de no brindarles este servicio, Seria bueno
que Disprofarma le informe a los APM de nuestra existencia.

Drog. Belgrano (Jujuy): En ocasiones se venden a farmacias que luego tratan de devolverlo.
Cofaral (Resistencia): Mayor agilidad en la entrega de los pedidos.
Drog. Kas (Resistencia): Normal - depende en algunas circunstancias de la llegada de pedidos.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): Cuando nos llegan las Notas de Transfer a veces nos encontramos con
que no tenemos el stock suficiente para cumplir con los clientes.

Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Opt’ nizar los tiempos entre el lanzamiento y la implementacion en el interior.

Mar de Jufec (Corrientes): Las farmacias estan en niveles de saturacion por el bombardeo de Transfers por
parte de toda la industria. Deben aumentar el umbral de drogueria a farmacia al 16% y respetar los plazos de
venta de cada drogueria.
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5.a) Evalue el sistema de Transfer con entrega de la mercaderia por parte de los APM (Transfer “Hot”),

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
e e B R A e e
CO FALOZA LOMAS DE ZAMORA he
COFALU CAPITAL FEDERAL hd
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA DEL NORTE S A. SAN ISIDRO ®
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL et
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL °

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A

R.MEJIA - VILLA

ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN e

DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA

CDRO.RIVADAVIA

DROGUERIA PICO GRAL.PICO

ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E) BAHIA BLANCA ®

DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA ®

DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO .

DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA

DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA b
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA ot
DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA o d E]
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A.CE.L CORDOBA d

COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL °
DROGUERIA AMERICANA S.A.C.L MENDOZA hd

DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN

DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA h

COQOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  TUCUMAN d
COOQOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  SALTA

COOP: FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  S. DEL ESTERQ bt
DROGUERIA ANTELQ BRAVO SOCIEDAD DE HECHO  TUCUMAN hd

DROGUERIA BELGRANO 5.C. A JUJUY .
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN °
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HLJIOS TUCUMAN bt

DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO L

DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO

DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO hd

DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO it
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA h
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME bt
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACIL RAFAELA bt

COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS bt

COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. RESISTENCIA bt
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA hd

DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES d

| 9 CLIENTES CLASIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 20.45% DEL ORIGINAL. J
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5.b) ; Considera que debe modificarse? ; De qué manera?
Drog. Americana (Cuyo): Para la drogueria no me parece un buen sistema,

Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia): Considero que los Transfer deben ser todos tipo tradicional,

aprovechando la rapidez en la entrega de cada drogueria. Les recuerdo que la drogueria llega dos veces por
dia a cada fannacia. :

Drogueria del Norte (S. Isidro): Sc presentan inconvenicntes administrativos: diferentes fechas de

facturacion de Disprofarma y drogueria; inconvenientes de stock; proceso de facturacion especial. Dificil
control.

Americana (Cap. Fed.): Por sus lineamientos y engorrosa operatoria, queda en absoluta desventaja frente al
Transfer tradicional. Es aplicable lo aludido en el punto anterior. Tengan en cuenta incluir en el Transfer
precisa identificacion de la presentacion a facturar (con cddigo correspondiente) y cantidad real a facturar.

Cofarsur (Rio Cuarto): La falta de informacion certera del APM permite que el cliente posea siempre

dudas en los beneficios de compra de este sistema, tanto como en los descuentos, precios, bonificaciones o
cualquiera sea el método. Informar bien,

Estomba-Americana (Bahia Bca): Tal vez no sea responsabilidad directa de Disprofarma, pero en
ocastones no ha sido clara la redaccion de los Transfer por parte del APM, como asi también se levantaron
Transfer Hot a farmacias con la cuenta bloqueada en esta drogueria.

Cofalu (Cap. Fed.): Deberian conectarse con la Cooperativa para conocer su situacion crediticia (de las
farmacias).

Asoprofarma (Cap. Fed.): Los Transfer se transforman muy engorrosos y complicados por su manera de
facturarlos. Se facilita su operacion cuando hacen una factura por cada diez Transfer (aproximadamente).

Drog. Helman (Cérdoba): No tienen en cuenta a veces la situacion patrimonial y financiera de las
farmacias.

Monroe (Rafaela): Deberian enviarlos apenas se realizan, ya que llegan con diferencias de muchos dias
entonces hay reclamos de los clientes.

Antelo Bravo (Tucuman): Idem punto anterior.

Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay): Los APM deberian preguntar a esta drogueria a qué clientes se les
ofrecen los “Hot”, ya que a veces los entregan a clientes morosos.

Drog. Berger (Rosario): Deberian ser manejados por las droguerias en forma directa.

Drog. Sivack (Rosario): De acuerdo.
Cofaral (Resistencia): No debe modificarse.

Drog. Del Sud (Sto. Temé): Buena; con mayor seguimiento de la efectividad.

Mar de Jufec (Corrientes): Una farmacia no puede sustentar una venta activa de mas de dos o tres
productos de un grupo terapéutico.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): Los Transfer “Hot” estan fuera de fecha, las planillas tienen errores de

confeccion y son devueltas junto con facturas y volantes atrasando la operatoria. Buscar conjuntamente una
operatoria mas agil y eficiente.
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6) Evaliie la tecnologta aplicada por Disprofarma para cubrir los diferentes aspectos que hacen a la
relacion comercial (captacion de pedidos, informacién de novedades acerca de precios, condiciones de

venta, planes de ventas especiales)?

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
S sak AR B AT REEY

COFA LO ZA LOMAS DE ZAMORA bt
COFALU CAPITAL FEDERAL .
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL e
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA DEL NORTE S A, SAN ISIDRO ®
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL o
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL .
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A. R.MEJIA - VILLA °
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA CDRO.RIVADAVIA *
DROGUERIA PICO GRAL.PICO o
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.CE.) BAHIA BLANCA ®
DROGUERIA ARGENTINA SR.L. VILLA MARIA °
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO .
DROGUERIA DEL SUD S A, CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO SR L. CORDOBA °
DROGUERIA MAYO SR.L. CORDOBA °
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S A.CEL CORDOBA =
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL °
DROGUERIA AMERICANA S ACL. MENDOZA °
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA ®
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  TUCUMAN d
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. _ SALTA
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. _S. DEL ESTERO o
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN .
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JujuY ®
DROGUERIA LEKO S A. TUCUMAN °
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN .
DROGUERIA 20 DE JUNIO 5.A. ROSARIO ®
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO L)
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO °
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO .
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL L "DA. PARANA o
DROGUERIA DEL SUD S A, SANTO TOME °
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACL RAFAELA
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS, ALBERDI LTDA POSADAS °
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  RESISTENCIA ®
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA .
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES .

L 1 CLIENTE CLASIFICO CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 2.27% DEL TOTAL. I
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COMENTARIOS:

Drog. Americana (Cuyo): La utilizaciéon de Club D es muy buena.
Drogueria Farma del Centro (Cba.): La tecnologia aplicada nos permite mantenernos informados a diario.

Drogueria del Norte (S. Isidro): Tenemos problemas con archivos de descuentos y clasificacion de
productos segin modalidades de venta.

Americana (Cap. Fed.): El Club D es como un colaborador irreemplazable y ademas full-time.

Cofarsur (Rio Cuarto): Necesitamos que en el programa figuren las faltas que tiene en ese momento
Disprofarma, para que podamos justificar a nuestros clientes e informarles sobre la misma.

Estomba-Americana (Bahia Bia): Dado que no estamos utilizando Club D, no contamos con parametros
para evaluar vuestra tecnologia.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): En general es buena, deberian habilitar un sistema

de correo electronico que permita la captacion de pedidos y brinde la informacion disponible, durante las 24
hs.

Drog. Helman (Cérdoba): Funciona correctamente.

Antelo Bravo (Tucuman): Buena.

Drog. Sivack (Rosario): Los niumeros de lote deberian venir impresos en la factura, no por separado.
Drog. Kas (Resistencia): La relacion con Delegacion Corrientes es buena.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): En cuanto a las condiciones de venta, los plazos son muy cortos y los
descuentos muy bajos.

Drog. Tasso (Tucumdn): Poca informacién acerca de algunos faltantes.
Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Muy buena.
Mar de Jufec (Corrientes): Deberian anticipar los aumentos de precios y otorgar un pedido de cobertura.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): Se mejoré mucho desde la implementacion del “Club D”.
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7) Evaliie la eficiencia por parte de Disprofarma ante la formulacién de pedidos de productos en falta.

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO

P Sl e e A e T e T
COFA LO ZA LOMAS DE ZAMORA °
COFALU CAPITAL FEDERAL d
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL b
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO bt
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL b
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL .
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEJIA - VILLA et
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL bt
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN ®
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN

DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA CDRO.RIVADAVIA

DROGUERIA PICO GRAL.PICO o
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E) BAHIA BLANCA hd
DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA °

DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO bt
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA

DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA

DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA ®
DROGUERIA MAYO SR.L. CORDOBA .
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S A.CE.L CORDOBA hd

COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL hd
DROGUERIA AMERICANA S A.C.L. MENDOZA bt
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN

DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA o
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  TUCUMAN .
COOQOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  SALTA hd
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  S. DEL ESTERO nd
DROGUERIA ANTELO BRAVO SQCIEDAD DE HECHO TUCUMAN i
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUJUY d
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN ®
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN e
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO hd
DROGUERIA BERGER S A. ROSARIO *
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO b
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO hd
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA PARANA hd
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME hd
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACIL RAFAELA e

COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS *
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. RESISTENCIA ®
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA hd

DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES ht

I : 1 CLIENTE CLASIFICO CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 2.27% DEL TOTAL.
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COMENTARIOS:

Drog. Americana (Cuyo): Atencion en cuanto al reclamo si, pero no en la distribucién del producto, cuando
aparece el stock en Disprofarma(ej.: Cronopén Anuar). Hay “acomodos” para algunos pocos.

Drog. Mayo (Cba.): Si, lastima que sean tantas.

Drogueria Farma del Centro (Cba.): En Disprofarma Cordoba se nos informa de manera rapida y eficiente
los productos que estan en falta, como asi también el momento en que la distribucion se normaliza.

COFALOZA: Muy conforme. Destaco la enorme rapidez y eficiencia con que es solucionada la
informacion, a través del Sr. Rubén Balea quien siempre respondi6 con eficiencia.

Americana (Cap. Fed.): Esta atencion se ve opacada solo ante productos con condicion especial que exigen
previa autorizacion.

Estomba-Americana (Bahia Bca): Si, se recuperan rapidamente los productos en falta.
Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): No es todo lo rapida que deseriamos.

Asoprofarma (Cap. Fed.): Los productos en falta no se detallan y las faltas hay que repetirlas
semanalmente.

Drog. Helman (Cordoba): Suele ser lenta.

Monroe (Rafaela): No cubre las expectativas, a pesar de las gestiones en Delegacion.

Antelo Bravo (Tucuman): La atencion es rapida y eficiente.

Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay): Si, con la Delegacion Santa Fé (Sr. Stur).

Drog. Sivack (Rosario): La atencion del personal es eficiente no obstante las faltas son permanentes.
Drog,. K'as (Resistencia): Con la Delegacion es rapido, pero la entrega no.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): Es bueno, pero en algunas ocasiones no es rapida la reposicion de los
mismos.

Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Se podria mejorar, asumiendo que también pasa por nosotros.

Mar de Jufec (Corrientes): Si.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): Siempre obtenemos una respuesta en el dia del requerimiento.
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8) Evaliie el tratamiento que Disprofarma le da a las devoluciones de mercaderia que ustedes efectiian.

LOCALIDAD

EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO

4

LOMAS DE ZAMORA

CAPITAL FEDERAL

CLIENTE
COTFALOZA
COFALU
DROGUERIA AMERICANA SACI

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA BARRACAS S.A

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA DEL NORTE S.A.

SAN ISIDRO

DROGUERIA DEL SUD S.A.

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM,

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A.

R.MEJIA - VILLA

ASOPROFARMA COQP. LTDA. ~ SUC. CAPITAL

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA FLORIDA S.R.L.

CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A.

JUNIN

DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA CDRO.RIVADAVIA

DROGUERIA PICO GRAL.PICO
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E) BAHIA BLANCA
DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA
DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S A.CE.L CORDOBA
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL
DROGUERIA AMERICANA S.A.C.1. MENDOZA
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA ®
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  TUCUMAN
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  SALTA

COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. _ S. DEL ESTERO
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUJUY
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HUOS TUCUMAN
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACL RAFAELA
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS
CQOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. RESISTENCIA
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES °

r 7 CLIENTES CLASIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 15.91% DEL TOTAL.
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COMENTARIOS:

Drog. Mayo (Cba.): Las devoluciones normales (por vencimiento, roturas o falta de rotacion) son
acreditadas en algunos casos a un precio muy inferior al de salida del laboratorio.

Drogueria Farma del Centro (Cba.): La devoluciéon de mercaderia es muy buena en su atamiento,
excepto que los envases que carecen de contenido no son reconocidos por Disprofarma.

Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia): Necesitamos mas rapidez en la aceptacion de las devoluciones, ya
que los choferes dicen no tener las autorizaciones correspondientes.

Drogueria Barracas (Capital): Lentitud en las autorizaciones de las devoluciones, ejemplo Remito N°
12932, 60 dias sin respuesta.

Drogueria del Norte (S. Isidro): No todos los laboratorios responden de la misma forma, quedando
productos de baja rotaciéon y alto precio, sin su consideracion. Al igual que productos que canibian de
laboratorio.

Americana (Cap. Fed.): Mejora gradual.

Cofarsur (Rio Cuarto): En el caso de devoluciones por vencimiento, algunos productos son valuados con

0,01 y no se especifica porqué, siendo que estos estan en vigencia, buen estado y dentro del término para su
devolucion (ej. Tibaldi fideos natural x 300).

Estomba-Americana (Bahia Bca): Buena, pero seria interesante la posibilidad de devolver productos de
cadena de frio (en todo caso devolverlas a los 60/90 dias antes de su vencimiento) y que los mismos también
sean acreditados.

Cofalu (Cap. Fed.): La operatoria es rapida; pero su valuacién es muy conflictiva.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia), Antelo Bravo (Tucuman): El tratamiento que se
le da a las devoluciones es satisfactorio.

Drog. Helman (Cérdoba): No hay problemas importantes.

Drog. Belgrano (Jujuy): De los productos devueltos por vencimiento, notamos demora.
Drog. Sivack (Rosario): El tramite es agil.

Drog. Kas (Resistencia): Normal.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): Consideramos que los valores imputados a los productos no coinciden
con los que corresponde a cada uno de ellos.

Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Buena.
Suizo-Argentina (Junin): Lenta la acreditacion.

Mar de Jufec (Corrientes): No acreditan productos con cadena de frio. Reiteradamente acreditan a 0,1
centavos a productos devueltos antes de los 60 dias de su vencimiento. Demoran mas de un mes en emitir
las Notas de Credito. Se desentienden de devoluciones de laboratorios que dejan de integrar la distribuidora,
caso York.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): Se tarda mucho en aprobar la devolucion y existen muchos problemas con los
productos refrigerados.
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9) Evaliie la calidad del personal que efectiia la gestion comercial.

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
e e s T

COFALO ZA LOMAS DE ZAMORA °
COFALU CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL @
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO °
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL @
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL At
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEJIA - VILLA °
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA FLORIDA SR.L. CAPITAL FEDERAL 2
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN o
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA ARGENTINA CDRO.RIVADAVIA ®
DROGUERIA PICO GRAL PICO ®
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E.) BAHIA BLANCA e
DROGUERIA ARGENTINA SR.L. VILLA MARIA °
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO °
DROGUERIA DEL SUD S.A, CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA °
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.RL. CORDOBA e
DROGUERIA MAYO SR L. CORDOBA °
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S. A C El CORDOBA o
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL .
DROGUERIA AMERICANA S.ACL MENDOZA d
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA o
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  TUCUMAN o
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  SALTA °
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. __ S. DEL ESTERQ °
DROGUERIA ANTELO BRAVO SQCIEDAD DE HECHO _TUCUMAN °
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUIUY ®
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN °
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN °
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO °
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO ®
DROGUERIA KELLERHOFF S A. ROSARIO ®
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO b
COOPERATIVA FCA .DEL LITORAL LTDA. PARANA °
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME °
DROGUERIA KELLERHOFF $.A. C.DEL URUGUAY °
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA .
COOQP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS °
COQP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. _ RESISTENCIA .
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA o
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES .

[ NINGUN CLIENTE CLASIFICO CON 5 PUNTOS O MENOS. ]
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COMENTARIOS:

Drog. Mayo (Cba.): Excelente; felicitaciones por la eleccion del personal.

Drogueria Farma del Centro (Cba.): Como ya se expresd anteriormente el contacto con Delegacion
Cordoba es diario, rapido y eficiente. El personal de Disprofarma Coérdoba es excelente.

Drogueria del Norte (S. Isidro): Muy buena en su conjunto. No todos manejan igual perfil.

COFALOZA: Es de resaltar el compromiso y la gestion del Sr. Gustavo Senabre que suma a la gestion

comercial también su colaboracion en el mantenimiento de los archivos, lo que nos da mayor seguridad y
confianza en el sistema.

Americana (Cap. Fed.): Todo lo afable que uno puede esperar par evitar la saturacién.

Estomba-Americana (Bahia Bca); Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay), Mar de Jufec (Corrientes): La
calidad del personal es excelente.

Cofalu (Cap. Fed.): Siempre ha colaborado en las situaciones de necesidad que le hemos planteado.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Muy buena. Defiende los intereses de nuestra
empresa, y trata de facilitar las operaciones allanando todo tipo de dificultades.

Drog. Helman (Cérdoba): Es muy profesional.

Monroe (Rafaela): La relacion con Delegacion Santa Fé es armoniosa.

Antelo Bravo (Tucum:in): El tralo comercial es muy bueno, con visitas regulares.

Drog. Belgrano (Jujuy): Muy buena relacion.

Drog. Sivack (Rosario): Inmejorable.

Drog. Tasso (Tucuman): Con las limitaciones que a veces se pueden tener, la mejor de las atenciones.
Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Excelente, con la sencillez y jerarquia éptima.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): Estamos muy conformes con la atencion del personal.

100



10)  ;Podria Disprofarma suministrarle algin tipo de informacién o servicio adicional que seria de su
utilidad?

Drog. Mayo (Cba.): Sugeriria la lectura del crédito actualizado en la computadora para poder manejar mejor
y dosificar las compras de acuerdo a mis necesidades en el momento.

Drogueria Farma del Centro (Cba.):

- Solucionar nuestro problema de crédito comercial a fin de evitar todos los inconvenientes en la
formulacion de pedidos.

- Reconocer los medicamentos que llegan sin el contenido en sus cajas.

- Ver la posibilidad de que los Transfer con plazo de pago mayor a 30 dias no tengan incidencia en el crédito
comercial.

COFALOZA: El informe de laboratorios con sus productos y ofertas (listado completo de laboratorio y
productos) deberia tener un indice para buscar en forma inmediata y encontrar mas rapidamente el
laboratorio buscado.

Americana (Cap. Fed.): a) Restaurar la opcion “Estado de cuenta corriente” dentro del Club D, que hace
mas de un aiio aparece sin movimiento. Es util para Compras, Pago a Proveedores, Tesoreria, devoluciones,
etc. Nos permitiria trabajar con informacion confiable y actualizada.

b) Establecer un recupero automatico todos los martes, de los productos dados en falta en el pedido de la
semana anterior. Asimismo, alrededor del 10 de cada mes hacer también un recupero automatico de los
negocios especiales del cierre anterior.

¢) Averiguar de los laboratorios, cudles productos pueden darse de baja que haga mas de 120 dias que vengan
dandoles recurrentemente en falta. Esto habilitaria la rapida asignacion de ubicaciones dentro del depdsito a
los productos nuevos.

Estomba-Americana (Bahia Bea): En nuestro caso personal, seria bueno volver a contar con Club D.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Entendemos que la industria y la distribucion
deberian elaborar manuales en diskette con las condiciones de las obras sociales mas importantes y permitir
su actualizacion (incorporaci¢é. de nuevos productos, modificaciones de precios) por via de correo
electronico. Estimamos como muy importante que se incorpore el codigo de barras a los envases de sus
productos.

Drogueria Pico (Gral. Pico): Totalizar el importe final en cada factura del descuento obtenido.

Drog. Florida (Cap. Fed.): Me incomoda realizar los pagos al transportista. Seria mas practico pagarle a mi
vendedor.

Coop. Fca. del Litoral (Parana): Listado impreso de productos que dejan de comercializarse; ejemplo lista
n° 3 de Searle Sintyal, que comunica bajas.

Antelo Bravo (Tucumin): Nos gustaria mayor informacion sobre variacion de precios, altas y bajas de
productos, productos discontinuados, codigos de barra, etc.

Que comuniquen a los APM sobre nuestra existencia y darle la posibilidad a las farmacias de elegirnos para
sus Transfer. '
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Drog. Belgrano (Jujuy): Recibimos en primer término las notas de crédito del Pami, teniendo que esperar
las Notas de Crédito emitidas por Disprofarma para ser descontadas.

Cofaral (Resistencia): Luego de la facturaciéon deberian enviar un listado con los productos en falta y si los
mismos seran recuperados, para evitar duplicacion en los pedidos.

Drog. Tasso (Tucuman): 1) La elaboracion de un listado de faltas, si fuera posible con cada pedido; la razon
de la misma y el tiempo probable de reposicion.
2) Una mas rapida entrega de las notas de crédito de PAMI

Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Eventos a llevar a cabo en conjunto.

Mar de Jufec (Corrientes): Anticipar los productos que discontinian su produccion o cambian de

presentacion. Los cierres anticipados de algunos laboratorios nos deja imposibilitados de efectuar pedidos
durante 8 o 10 dias.
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1) Evalie la forma en que agrupamos los productos, de manera tal que Ud. pueda acceder a los mismos

rdpidamente.
CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
S R e SR
COFALOZA LOMAS DE ZAMORA ®
COFALU CAPITAL FEDERAL s
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL .
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL e
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO *
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL d
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM., CAPITAL FEDERAL b
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A, R.MEJIA - VILLA ®
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA FLORIDA SR L. CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN °
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA CDRO.RIVADAVIA b
BROEVERIA PICO GRAL PICO .
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.CE.) BAHIA BLANCA ol
DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA *
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO e
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA ol
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA @
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA b
DROGUERIA MAYO SR.L. CORDOBA hd
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S A C.EL CORDOBA *
COOP_FCA_SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL ®
DROGUERIA AMERICANA S A.C.1 MENDOZA bt
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA hd
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  TUCUMAN .
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  SALTA ®
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  S. DEL ESTERO ®
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN b
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUJUY °
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN bt
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HJOS TUCUMAN °
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO ®
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO °
DROGUERIA KELLERHOFF S A. ROSARIO ®
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO ®
COOPERATIVA FCA DEL LITORAL LTDA. PARANA o
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME °
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA °
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. __ RESISTENCIA °
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA ®
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES ®

[ 10 CLIENTES CLASIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 22.73% DEL TOTAL.

COMENTARIOS:

Kellerhoff (Rosario): Seria bueno que el mismo producto

NO” venga en cajas separadas.

Drog. Americana (Cuyo): Con la lectura de codigos de barras, se ubican los productos rapidamente.
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LALIDAD EN-LAS ENTREGAS

Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia): Deben palletizar la mercaderia por laboratorio. Tengo quejas del
encargado de recepcion, en la cual los laboratorios vienen mezclados.

Monroe de Gomer (Capital): Pallets: una misma variedad de un producto se encuentra distribuida en
diferentes pallets. Pequeiias cantidades son enviadas en pallets (ej.: 10 Iodoasept).

Cajas: Productos que pueden ser enviados en pallets son enviados en cajas; productos de distintos
laboratorios en una misma caja.

COFALOZA: Por favor! Evitar la mezcla de productos de distintos laboratorios en una misma caja
(produce muchisima demora).

Americana (Cap. Fed.): Dado que toda nuestra logistica interna de recepcion estd consolidada por
laboratorio, planteamos la conveniencia que la facturacion tenga “corte de hoja™ por laboratorio distribuido.

Estomba-Americana (Bahia Bca): Las cajas contienen productos de varios laboratorios, lo que obliga a
acceder a todas las cajas par sacar uno solo de ellos.

Cofalu (Cap. Fed.), Drogueria Pico (Gral. Pico), Cofarsur (Rio Cuarto), Coop. Fca. de Prov. y Cons.
Alberdi (Tucumin): Seria conveniente que viniera el pedido por laboratorio, no mezclado.

Drog. Helman (Cérdoba): Se recomienda tener en cuenta el peso unitario y los contenidos de las cajas para
evitar los deterioros producidos. :

Coop. Fca. del Litoral (Parana): El 25% de la mercaderia llega mezclada.

Antelo Bravo (Tucuman): La organizacion de los pedidos no es muy buena; hay muchos productos de

distintos laboratorios en una misma caja, o productos de un solo laboratorio dispersada en varias cajas,
mezclados con otro laboratorio.

Drog. Suiza de Carleto (Tucumén): Las cajas no posen identificacion de los laboratorios que contienen.

Drog. Belgrano (Jujuy): Preferentemente para evitar roturas y mercaderia en mal estado, seria conveniente
utilizar cajas para facilitar el control y la descarga.

Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay): En varias oportunidades han llegado frascos rotos, manchando los
demis.

Drog. Sivack (Rosario): Deberian tratar de enviar los productos de cada laboratorio reunidos en las mismas
cajas, no por parciales separados en distintas cajas.

Cofaral (Resistencia): Para nuestra estructura no es satisfactorio recibir en pallet; no podemos descargar los
mismos por espacio reducido.

Drog. Kas (Resistencia): Vienen en diferentes cajas no identificadas lo cual dificulta el control.
Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): La organizacion dentro de las cajas no es siempre la ideal.
Drog. Tasso (Tucuman): Seria mejor unificar por laboratorio; se controlaria mas rapido.

Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Mejoraron muchisimo.

Drog. Del Sud (Cérdoba): La organizacidn de los pedidos entregados en pallets es regular puesto que con
frecuencia la mercaderia esta mezclada en el interior de los mismos.

Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Posadas): La observacion que podemos aportar es que habitualmente
recibimos los pedidos con diferencias, las cuales son informadas a filial Corrientes, filial Tucuman, Casa
Central copia Tucniman
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2.a) ;Cudl es su opinién acerca del embalaje utilizado para la remision de los pedidos (forma, materiales,
grado de proteccion obtenido, seguridad etc.)?

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO

7 9

COFALOZA LOMAS DE ZAMORA .

COFALU CAPITAL FEDERAL °

DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO

DROGUERIA DEL SUD S A. CAPITAL FEDERAL ®

DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL -

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL ®

DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A. R.MEJIA - VILLA

ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL o

DROGUERIA FLORIDA SR.L. CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A. JUNIN L

DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA CDRO.RIVADAVIA

DBROGNVERIA PICO GRAL.PICO

ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E.) BAHIA BLANCA .

DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA °

DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO b

DROGUERIA DEL SUD S A. CORDOBA ®

DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA ®

DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R L. CORDOBA

DROGUERIA MAYO SR L. CORDOBA

DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A CEL CORDOBA

COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL

DROGUERIA AMERICANA S.AC.L MENDOZA °

DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN

DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA

COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. TUCUMAN

COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. SALTA o

COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. _S. DEL ESTERO

DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN bt

DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUJuYy ®

DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN hd

DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN

DROGUERIA 20 DE JUNIOQ S.A. ROSARIO

DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO

DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO ®

DROGUERIA SIVACK S A. ROSARIO

COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA

DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME .

DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACL RAFAELA °

COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS

COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. _ RESISTENCIA

DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA

DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES

7 CLIENTES CLASIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 15.91% DEL TOTAL.
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2.b) ;Sugeriria algiin cambio?

Kellerhoff (Rpsario): Los jarabes con envases de cartén suelen venir abollados cuando son embalados en
packs de plastico.

Drog. Americana (Cuyo): Los pallets, a veces vienen con demasiada mercaderia.

Drogueria Farma del Centro (Cba.): El embalaje es bueno, pero se encuentran cajas de medicamentos
vacias dentro del pack que vienen cerrados.

Monroe de Gomer (Capital): La calidad de los pallets que envian Gltimamente no es la adecuada; esto

ocasiona roturas y deterioro de los productos. El grado de proteccion con respecto a esquineros, y foliado de
pallets es muy bueno.

Drogueria del Norte (S. Isidro): En ocasiones los pallets son débiles y suelen sufrir algunas roturas.

Americana (Cap. Fed.): Para mayor proteccion y facilidad de estiba es mas conveniente que los productos
vengan embalados en cajas de carton en vez de termocontraibles.

Cofarsur (Rio Cuarto): En algunos casos el protector de los productos son débiles y se rompen facilmente
(ej.: Mylanta solucion).

Estomba-Americana (Bahia Bca): En cajas el embalaje es correcto. Se ha observado que en los
termocontraidos, cuando el producto es pesado (Mylanta, etc.), el material es muy delgado.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Los envios efectuados por transportes contratados
sufren un trato que tornd necesario un mayor grado de proteccion en el embalaje realizado.

Drogueria Pico (Gral. Pico): Conviene no dejar espacios vacios en cajas, por aplastamiento en el
transporte.

Drog. Helman (Cérdoba): Hay que mejorar en los movimientos y organizacion de los pallets ya que se
aplastan por peso muchos productos.

Monroe (Rafaela): La cinta adhesiva pegada a los productos produce roturas en las cajas.
Antelo Bravo (Tucuman), Drog. Sivack (Rosario): El embalaje es bueno.

Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Tucuman): Vienen encintados los productos y al despegarlos se
daiian los codigos de barra y troqueles.

Drog. Belgrano (Jujuy): En pallets se dificulta por el gran tamaiio que son enviados.
Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay): Regular.

Drog. Kas (Resistencia): Los pallets llegan sin seguridad y muy deteriorados.

Drog. Tasso (Tucumin): Mejorar la proteccion de jarabes y otros.

Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Mejoraron muchisimo.

Drog. Del Sud (Cordoba): Si bien el embalaje en general es bueno, seria oportuno utilizar pallets con
tarimas standart de 1,00 x 1,20 mts.

20 de Junio (Rosario): Los termosellados son espantosos.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): Por 1avor, no mandar pallets descartables.
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3) Se prese{ttaron casos de cajas, packs o pallets termocontraidos con signos de haber sido abiertos (fajas
de seguridad violadas)?

Kellerhoff (Rosario), Drog. Mayo (Cba.), Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia), Drogueria del Norte
(S. Isidro), COFALOZA, Americana (Cap. Fed.), Estomba-Americana (Bahia Bca), Cofalu (Cap. Fed.),
Drogueria Pico (Gral. Pico), Coop. Fca. del Litoral (Parana), Antelo Bravo (Tucumin), Coop. Fca. de
Prov. y Consumo (Salta); Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay), Berger (Rosario), Drog. Sivack (Rosario),

Cofaral (Resistencia), Drog. Del Sud (Sto. Tomé) Suizo-Argentina (Junin); Drog. Del Sud (Cérdoba):
No.

Drog. Americana (Cuyo): Si, un caso y se devolvié al expreso.

Drogueria Farma del Centro (Cba.): No, pero si se encuentran cajas vacias dentro de pack cerrados. Estas
al ser remitidas a Disprofarma no son reconocidas para crédito o posterior devoluciéon de mercaderia.

Monroe de Gomer (Capital): Se presentaron casos de vuelco de pallets en los vehiculos, debido a la

carencia de sostenes para los mismos o por la mala distribucién del peso, ej.: productos livianos en la base y
Jarabes en altura.

Drog. Disval S.R.L. (Cap. Fed.): No, pero mandan envases vacios y después lo facturan a 0,1 centavos.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Los pallets termocontraidos sufren roturas por el
mal trato en el acopio y transporte.

Drog. Helman (Cérdoba): Deterioradas pero sin signos de violencia.
Monroe (Rafaela): Hay pallets que llegan desarmados.
Entre Rios Cofarsur (Cérdoba): Abiertos no, pero si la mercaderia golpeada.

Coop. Fca. de Prov. y Consumo Alberdi (Sgo. del Estero): En una oportunidad fue abierto un pallet por el
transporte, argumentando de que no podian cargarlo en el camion. La mercaderia fue recibida a controlar sin
firmar nada pero no hubo inconvenientes, no falté nada.

Drog. Belgrano (Jujuy): En ocasiones los pedidos llegan con signos de adulteraciones por parte del
transporte, debido al traspaso del medicamento de un camién a otro.

Drog. Kas (Resistencia): Las fajas de seguridad no vienen en pallets y hay cambios de rotulos en cajas y
termocontraibles.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): En algunas oportunidades llegan las cajas golpeadas y rotas por parte
del expreso.

20 de Junio (Rosario): Violados o abiertos no, pero rotos por mala calidad del plastico en todos los pedidos.
Mar de Jufec (Corrientes): Suelen detectarse faltantes de mercaderia.

Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Posadas): Se presentaron pallets con signos de haber sido abiertos,
que suponemos que fué a consecuencia de la presion en la cantidad de envios; por todo esto fué notificada la
persona que habitualmente entrega la mercaderia Sr. Horacio Staciuk de expreso Villalonga. Los controles
de lo recibido se realiza en presencia de gente del transporte.
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4.a) Evaliie la forma en que identificamos cada una de las cajas.

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
PR e s R D

COFALOZA LOMAS DE ZAMORA °
COFALU CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA DEL NORTE S A. SAN ISIDRO °
DROGUERIA DEL SUD S A. CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA DISVAL S.R L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL @
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEJIA — VILLA ®
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL D
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A. JUNIN
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA CDRO.RIVADAVIA @
DROGNERIA PICO GRAL.PICO ®
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E.) BAHIA BLANCA °
DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA ®
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO o
DROGUERIA DEL SUD S A. CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA °
DROGUERIJA FARMA DEL CENTRO SR.L. CORDOBA °
DROGUERIA MAYO S.R L. CORDOBA °
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A.C.E.IL CORDOBA ®
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL [
DROGUERIA AMERICANA S.AC.I. MENDOZA °
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO SR.L. MENDOZA ®
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. TUCUMAN ®
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  SALTA °
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  S. DEL ESTERO ®
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN o
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUJUY d
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN o
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN °
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO °

' IDROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO ®
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO o
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO ®
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA e
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME o
DROGUERIA KELLERHOFF S A, C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA ®
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS ot
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  RESISTENCIA °
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA [
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES ®

[ 1 CLIENTE CALIFICO CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 2.27% DEL TOTAL.
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4.b) Estdn los diferentes bultos (cajas, lios, pallets termocontraidos, etc,) correctamente rotulados con
mencion del nombre del cliente y nro. de pedido? El bulto que contiene el documento que servird para
realizar el control del pedido estd identificado con un rotulo especial que lo diferencie de los demas?.

Drog. Mayo (Cba.), Drogueria del Norte (S. Isidro), COFALOZA, Americana (Cap. Fed.), Cofalu (Cap.

Fed.), Drogueria Pico (Gral. Pico), Drog. Berger (Rosario), Suizo-Argentina (Junin); Mar de Jufec
(Corrientes): Si.

Drogueria Farma del Centro (Cba.), Drog. Helman (Cérdoba): La rotulacion e identificacion es correcta.

Monroe de Gomer (Capital): Todos los bultos poseen una buena identificacion con respecto a la factura
que los describe. Lo que no poseen las cajas con varios productos es la descripcion de los mismos.

Estomba-Americana (Bahia Bca): Estan correctamente rotulados. No siempre se encuentra la

documentacion dentro del bulto que esta identificado, a veces se encuentra en otro sin ningan tipo de
identificacion.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Estan correctamente rotulados.
Monroe (Rafaela): Alguna vez se recibié pallets con facturas cruzadas.
Antelo Bravo (Tucumin): No es de facil identificacion las cajas que contienen las facturas.

Coop. Fca. de Prov., Cons. Alberdi (Tucuman), Drog. Sivack (Rosario): Identificar con mayor claridad
las cajas que contengan los documentos para control.

Drog. Suiza de Carleto (Tucumin): No son facilmente identificables las cajas que poseen la
documentacion, pero la identificacion de la factura a que pertenecen es buena.

Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay): Mejoro ultimamente.
Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Muy buenos.

Drog. Del Sud (Cérdoba): La documentacién llega dentro de bultos o pallets sin la adecuada sefializacién,
lo que obliga a abrir la totalidad de la carga hasta encontrarla.

Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Posadas): La cantidad de bultos coinciden con lo que figura en guia,
no asi con la cantidad de unidades de productos que son facturados.
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5) ¢(Coémo encuentra la descripcion dada por Disprofarma a los nombres de los productos?;Le resulta
Sfacil comparar lo recibido con el documento respectivo?.

LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
CLIENTE
COFA LO ZA LOMAS DE ZAMORA
COFALU CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACE]I CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A. R.MEJIA - VILLA ®
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA CDRO.RIVADAVIA ®
BROGWERIA PICO GRAL.PICO
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.CE.) BAHIA BLANCA
DROGUERIA ARGENTINA SR.L. VILLA MARIA
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA
DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A C.E.L CORDOBA
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL
DROGUERIA AMERICANA S.AC.L MENDOZA
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  TUCUMAN
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  SALTA
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. S DEL ESTERO
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUIUY
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HUOS TUCUMAN
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  RESISTENCIA e
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES

I 3 CLIENTES CALIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 6.82% DEL TOTAL.
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5.b) Le resulta facil comparar lo recibido con el documento respectivo?

Drogueria Farma del Centro (Cba.): El procedimiento es agil.

Monroe de Gomer (Capital): Generalmente es buena, salvo en el caso de los exhibidores que en la
descripcion figura la cantidad que tiene cada exbibidor pero se factura por unidad.

Drogueria del Norte (S. Isidro): La comparacion de los productos en ocasiones es agil; la descripcion dada
€s correcta.

COFALOZA: Si.

Americana (Cap. Fed.): Seria mas agil si se accediera a lo solicitado en el punto 1 de la encuesta de
entregas.

Estomba-Americana (Bahia Bea): Es clara y facil de identificar.
Cofalu (Cap. Fed.): Embalar por laboratorio y por factura.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): La descripcion es correcta y la documentacion
permite un control agil.

Drogueria Pico (Gral. Pico): El ideal seria cada laboratorio por separado.
Coop. Fca. del Litoral (Parana): Se vincula con la pregunta 1 de este capitulo.

Antelo Bravo (Tucuman): No es tan agil la comparacién, debido a que la mercaderia estd mezclada en
distintas cajas un mismo laboratorio.

Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Tucumin): Especificar cajas “Contiene vacunas”.

Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay): Seria muy interesante poder recepcionar la mercaderia con cajas
individualizadas por laboratorio, ya que la mayoria de las entregas vienen mezclados y eso demora el
control.

Drog. Argentina (Villa Maria): A veces no coincide el nimero de partida (el de la factura con el del
producto recibido).

Drog. Berger (Rosario), Drog. Del Sud (Sto. Tomé), Suizo-Argentina (Junin): Es la correcta.
Drog. Sivack (Rosario): Buena.

20 de Junio (Rosario): El control se hace dificultoso puesto que lotes y vencimientos estdn separados de la
factura. En su debido momento elevé una nota a la regional Rosario.
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6) ¢Existen faltantes o sobrantes de productos en relacion a la cantidad facturada por Disprofarma?

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
At SR |

COFALOZA LOMAS DE ZAMORA =2 : : r
COFALU CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA BARRACAS S A CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA DEL NORTE S A. SAN ISIDRO
DROGUERIA DEL SUD S A. CAPITAL FEDERAL P
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FC™M. CAPITAL FEDERAL e
DROGUERIA MONRQE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL L4
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A. R.MEJIA - VILLA id
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL L
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA CDRO.RIVADAVIA ®
BROGNTRIA PICO GRAL.PICO b
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E) BAHIA BLANCA ®
DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA ol
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTOQ ®
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA ®
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA ®
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA hd
DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA ol
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A.CE.L CORDOBA e
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL ®
DROGUERIA AMERICANA S.A.C.I MENDOZA b
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA d
COOP. ECA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. TUCUMAN o
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. SALTA
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. S.DEL ESTERO ®
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN b
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUJUY b
DROGUERIA LEKQO S.A. TUCUMAN b
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HUOS TUCUMAN ®
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO L4
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO ®
DROGUERIA KELLERHOFF S.A, ROSARIO
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO o
COOPERATIVA FCA DEL LITORAL LTDA. PARANA A
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME °
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACIL. RAFAELA ®
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDILTDA POSADAS ®
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. RESISTENCIA ®
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA .
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES ®

r 4 CLIENTES CALIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 9.09% DEL TOTAL.

|

COMENTARIOS:

Drog. Americana (Cuyo): Las novedades se recl

Se resuelven las novedades no con la celeridad deseada.

aman por fax a la Delegacion una vez controlado el pedido.
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Drog. Mayo (Cba.): Ya me he ex
y buena predisposicion para arreglar los problemas.

presado sobre este tema en un casillero anterior, reconociendo la celeridad

Droguerl_a Farma del Centro (Cba.): Las diferencias son escasas, la manera de proceder ante
Inconvenientes de esta naturaleza es claro y el problema se resuelve rdapidamente.

Monroe de Gomer (Capital): Dada la cantidad facturada, los errores son bajos, pero existen sobrantes y
faltantes no contemplados. Disprofarma firma “a confinmar”, pese a ser verificado por los controles.

Drog’ueria del Norte (S. Isidro), Coop. Fca. de Prov. y Consumo Alberdi (Salta), Estomba-Americana
(Bahia Bca.), Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia): No existen muchas diferencias. El problema ecs
resuelto rapidamente.

Cofarsur (Rio Cuarto): En la mayoria de los casos lo solicitado no corresponde con lo pedido.

Drog. Argen_til_la de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Practicamente no tenemos diferencias entre los
productos recibidos y los productos facturados.

Drogueria Pico (Gral. Pico), Americana (Cap. Fed.), Coop. Fca. del Litoral (Parana): Hay errores, pero
no frecuentes.

Drog. Helman (Cérdoba), Suizo-Argentina (Junin), COFALOZA, Cofalu (Cap. Fed.): Es rapidamente
resuelto.

Monroe (Rafaela): Hay errores.

Antelo Bravo (Tucuman): Las diferencias son menores y generalmente no hay mucha demora en la solucion
a los problemas.

Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Tucumin): Existen muchas diferencias, situacion que se¢ agravo en
los ultimos 5 meses.

Suiza de Carleto (Tucuman): Cuando existen diferencias, se comunica a la Delegacion.

Drog. Belgrano (Jujuy): En los dltimos pedidos, notamos faltantes e incluso mercaderia facturada no
solicitada. Los problemas suscitados son resueltos con celeridad por Disprofarma.

Drog. Sivack (Rosario): Se producen a menudo diferencias, que deberian -como lo hacian antiguamente-
hacer constar en la parte posterior de la factura.

Cofaral (Resistencia): Existieron casos puntuales de faltantes y sobrantes; fueron resueltos por Disprofarma
con celeridad y eficiencia.

Drog. Kas (Resistencia): Faltantes varios que se informan a Delegacion Corrientes y se envia a Casa
Central.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): Son solucionados con agilidad, pero hay muchas diferencias con
respecto a la factura recibida.

Drog. Del Sud (Cérdoba): No existen muchas diferencias en los pedidos, de surgir, son resueltos con
celeridad y eficiencia por el personal de la Delegacion.

Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Posadas): Si existen diferencias, las cuales generan atrasos en el
ingreso de la mercaderia a nuestro sistema; informamos que ante todo lo manifestado esto queda
debidamente documentado.
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lz7) Evaliie las modalidades que Disprofarma utiliza para agilizar la entrega.

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIOQ

2 3 4 5 6
COFALOZA LOMAS DE ZAMORA ® el
COFALU CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL °
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL hd
DROGUERIA DEL NOR'TE S.A. SAN ISIDRO
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEIJIA - VILLA L
ASOPROFARMA COOP, LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA CDRO.RIVADAVIA hd
BROGNERA PICO GRAL PICO hd
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.CE) BAHIA BLANCA o
DROGUERIA ARGENTINA S.R.L. VILLA MARIA hd
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTOQ
DROGUERIA DEL SUD S A. CORDOBA |
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA d
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO SR.L. CORDOBA hd
DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA ®
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A.CE.L CORDOBA o
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL o
DROGUERIA AMERICANA S.AC.L MENDOZA L
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOQOZA o
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. TUCUMAN o
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. SALTA
COOQP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. S. DEL ESTERQ o
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN o
DROGUERIA BELGRANQ S.C A. JUJUY hd
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN hd
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN ®
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO L
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO ®
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA ®
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME
DROGUERIA KELLERHOFF S A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA ®
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS (4
COOP. FCA DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA., RESISTENCIA ®
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA ®
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES hd

L 3 CLIENTES CALIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 6.82% DEL TOTAL.

]
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COMENTARIOS:

Kellerhoff (Rosario): La modalidad que utiliza ahora Disprofarma es favorable para nosotros.

Drog. Americana (Cuyo): Pref..imos pallets.

Drog.l Mayo (Cba.): Si, en varias oportunidades notamos demora en las entregas de 48 a 72 hs., debido a la
puesta en el transporte.

Drogue:-na Farma del Centro (Cba.): Las modalidades utilizadas no tienen inconvenientes. No es
conveniente la utilizacion de pallets termocontraidos.

Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia): No trae ningin inconveniente, no seria conveniente los pallets
termocontraidos.

Monroe de Gomer (Capital): Recibimos con pallets termocontraidos.

Drogueria del Norte (S. Isidro), Estomba-Americana (Bahia Bca), Coop. Fea. de Prov. y Consumo
Alberdi (Salta): Las modalidades no nos traen inconveniente alguno.

COFALOZA: Conviene el termocontraido, si viene por productos del mismo laboratorio.

Americana (Cap. Fed.): Es conveniente la utilizacién de pallets termocontraidos monoproducto 0 mixto

siempre y cuando estén acompaiiados por el concepto de “calidad logistica garantizada™ (simil proveedores
de supermercados).

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): La modalidad es correcta. Los pallets
termocontraidos tienen mal trato efectuado por el transporte.

Drogueria Pico (Gral. Pico), Coop. Fca. del Litoral (Parana): Conforme con el modo actual de envio.

Asoprofarma (Cap. Fed.): Los medicamentos en volumen vienen en pallets por laboratorio que facilita su
control:

Drog. Helman (Cérdoba): Se prefieren los pallets termocontraidos.

Drog. Leko (Tucumin); Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay): Preferentemente seria mucho mejor que la
mercaderia llegue en cajas.

Drog. Berger (Rosario): Seria mas agil el control, si vinieran en pallets.

Drog. Sivack (Rosario): Dado el poco espacio fisico de que disponemos, la entrega por cajas individuales es
mas practica.

Cofaral (Resistencia): La entrega es agil; no nos es conveniente la utilizacion de pallets.

Drog. Kas (Resistencia): No conviene pallets por la distancia; llegan mal; no disponemos de gria para
bajarlos, por lo que se solicita enviar en cajas.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): La utilizacion de pallets termocontraibles no es necesaria para esta
Cooperativa, con cajas es mejor.

Mar de Jufec (Corrientes): Si.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): Actualmente viene bien.
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8) Evaliie la forma en que agri

ipamos los productos, de manera tal que Ud. pueda acceder a los mismos

rdapidamente,
CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO

S T S o g LG =10

COFALOZA LOMAS DE ZAMORA ®

COFALU CAPITAL FEDERAL

DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL ®

DROGUERIA BARRACAS S A CAPITAL FEDERAL °

DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO

DROGUERIA DEL SUD S A. CAPITAL FEDERAL .

DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL ®

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL o TSRS

DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A. R.MEJIA — VILLA D

ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL °

DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL °

DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN °

DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA CDRO.RIVADAVIA °

DROBWERIA PICO GRAL.PICO ®

ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E.) BAHIA BLANCA ®

DROGUERIA ARGENTINA SR.L. VILLA MARIA ®

DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO .

DROGUERIA DEL SUD S A. CORDOBA °

DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA ®

DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA ®

DROGUERIA MAYO S.R.L. CORDOBA b

DROGUERIA ROBERTO HELMAN S A C.EIL CORDOBA °

COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL ®

DROGUERIA AMERICANA S.ACI. MENDOZA ©

DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN

DROGUERIA TASSO SR.L. MENDOZA °

COQP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. TUCUMAN °

COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. SALTA ®

COOQP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  S. DEL ESTERO el

DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN @

DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUIUY °

DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN °

DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN °

DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO ®

DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO °

DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO o

DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO °

COOPERATIVA FCA DEL LITORAL LTDA. PARANA )

DROGUERIA DEL SUD S A. SANTO TOME ®

DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACL RAFAELA °

COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS °

COQP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. RESISTENCIA ®

DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA bt

DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES ot

I 3 CLIENTES CALIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 6.82% DEL TOTAL.
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COMENTARIOS:

Drogueria Farma del Centro (Cba.): La descarga es buena y el personal colaborador. Solicitamos que

cugndo la persona encargada de pagos no se encuentre nos entreguen la mercaderia y pasen posteriormente a
retirar los cheques.

Drogueria Sui.zo-Argentina (R. Mejia): La calificacion es regular, en la medida que de 8 personas
evaluadas, la mitad son muy buenas y la otra mitad de mala a muy mala.

:\’I(l))nroe de Gomer (Capital): La colaboracién del personal es muy buena con respecto a la calidad del
rabajo.

Drogqeria dc_al Norte (S. Isidro): Con la descarga de la mercaderia estamos conformes. No todos los
repartidores tienen conocimiento necesario, y ponen la voluntad para resolver la situacion. Si se separa la
mercaderia por laboratorio, todo es mas sencillo.

COFALOZA: Muy bien.

Ar.nel.'icana (Cap. Fed.): La descarga deberia hacerse primero con los lotes chicos de cada laboratorio
(plclgng menor) y luego con los lotes palletizados termocontraidos para nuestra mejor secuencia en la
continuidad de ingreso de mercaderia. Hay buena predisposicion del personal.

Estomba-Americana (Bahia Bca), Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay), Drog. Kas (Resistencia): La
colaboracion del personal del transporte es correcta.

Cofalu (Cap. Fed.): Poca colaboracion.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Existe buena predisposicion.

Drogueria Pico (Gral. Pico): Villalonga tiene excelente personal. Ideal seria que nos lo envien por
transportes directos a Gral. Pico.

Asoprofarma (Cap. Fed.), Drog. Sivack (Rosario): La colaboracion es muy buena.

Monroe (Rafaela): No colaboran.

Antelo Bravo (Tucumin): Es buena tanto la descarga como la colaboracion de las personas del reparto.
Drog. Berger (Rosario): Buena.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): La descarga de la mercaderia es buena pero podria mejorar algo y
seria suficiente.

Drog. Tasso (Tucuman): Tratandose de medicamentos, ¢l trato deberia ser mas cuidadoso.
Drog. Del Sud (Sto. Tomé): Mejoré mucho.

Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Posadas): La colaboracion que realizan las personas del transporte es
buena, que es acompaiiada con personal de la Cooperativa.
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9) Evaliie las condiciones de seguridad e higiene que requieren los productos medicinales por parte de los

vehiculos.
CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
2 leed Ty
COFALOZA LOMAS DE ZAMORA ¢ 18 2 -2
COFALU CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL e
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL o
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL L
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL L4
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEJIA - VILLA ol
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S A. JUNIN
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA CDRO RIVADAVIA hd
BROGNERIA PICO GRAL.PICO o
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E) BAHIA BLANCA ®
DROGUERIA ARGENTINA SR.L. VILLA MARIA ®
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO hd
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA e
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA e
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA ®
DROGUERIA MAYO SR.L. CORDOBA o
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A.C.E.L CORDOBA ®
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL ®
DROGUERIA AMERICANA S A.CL MENDOZA ®
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO S.R.L. MENDOZA hd
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. TUCUMAN ®
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  SALTA ®
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. S. DEL ESTERO b
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN ot
DROGUERIA BELGRANO S.C.A. JUJUY hd
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN d
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN ®
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO hd
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO ®
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO L
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA ®
DROGUERIA DEL SUD S.A. SANTO TOME ®
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA d
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS A
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. RESISTENCIA ®
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA ®
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES o

1 CLIENTE CALIFICO CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 2.27% DEL TOTAL.
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COMENTARIOS:

Drog. Americana (Cuyo): La entrega en camionetas no son del Expreso y no estan en dptimas condiciones.

Drogueria Farma del Centro (Cba.), Estomba-Americana (Bahia Bca), Coop. Fca. del Litoral (Parana),
Antelo Bravo (Tucumin), Drog. Kellerhoff (C. del Uruguay), Americana (Cap. Fed.), Asoprofarma
(Cap. Fed.), Drog. Berger (Rosario), Drogueria del Norte (S. Isidro), Coop. Fca. San Rafael (San

Rafael); Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Posadas): El vehiculo reune las condiciones y posee caja
cerrada.

Monroe de Gomer (Capital): Los vehiculos son idoneos para el transporte de productos medicinales
(deberian tener soportes o tensores para sostén de los pallets).

COFALOZA: Muy bien.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): El vehiculo reiine condiciones aceptables. La caja
es cubierta.

Drog. Helman (Cérdoba): No siempre tiene la caja carrozada. Hay que tener en cuenta las temperaturas de
los meses de verano, que suelen ser altas.

Monroe (Rafaela), Drog. Kas (Resistencia): Hay veces que llegan en camion con lona.

Drog. Sivack (Rosario): Los vehiculos que utilizan desde que la entrega la efectua Villalonga, son
adecuados.

Drog. Del Sud (Sto. Tomé): No siempre.

Drog. Del Sud (Cérdoba): En ocasiones suele llegar la mercaderia en vehiculos que transportan también
cargas generales.

Suizo-Argentina (Junin): No estd de acuerdo el vehiculo con la mercaderia transportada ni con la
importancia de la empresa vendedora (Disprofarma).
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10)

¢Existen demoras habituales en la entrega de nuestros pedidos respecto a los plazos convenidos?

CLIENTE LOCALIDAD EVAL. DE CALIDAD DEL SERVICIO
COFALO ZA LOMAS DE ZAMORA .
COFALU CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA AMERICANA SACI CAPITAL FEDERAL ®
DROGUERIA BARRACAS S.A CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA DEL NORTE S.A. SAN ISIDRO
DROGUERIA DEL SUD S.A. CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA DISVAL SR.L. EN FORM. CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. R.MEJIA - VILLA
ASOPROFARMA COOP. LTDA. - SUC. CAPITAL CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA FLORIDA S.R.L. CAPITAL FEDERAL
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A. JUNIN
DROGUERIA ARGENTINA DE FARMACIA CDRO.RIVADAVIA
DROENERIA PICO GRAL.PICO
ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (A.C.E.) BAHIA BLANCA
DROGUERIA ARGENTINA S.RL. VILLA MARIA i
DROGUERIA COFARSUR SACIF RIO CUARTO
DROGUERIA DEL SUD S.A. CORDOBA
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF CORDOBA
DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L. CORDOBA
DROGUERIA MAYO SRL. CORDOBA
DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A.CEL CORDOBA
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. SAN RAFAEL
DROGUERIA AMERICANA SAC.. MENDOZA k!
DROGUERIA SUD AMERICANA SAN JUAN
DROGUERIA TASSO SR.L. MENDOZA
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA.  TUCUMAN
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDILTDA. _ SALTA
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA.  S. DEL ESTERO
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOCIEDAD DE HECHO TUCUMAN @
DROGUERIA BELGRANO S.C A. JUJUY
DROGUERIA LEKO S.A. TUCUMAN
DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS TUCUMAN @
DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A. ROSARIO
DROGUERIA BERGER S.A. ROSARIO
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. ROSARIO
DROGUERIA SIVACK S.A. ROSARIO ®
COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA. PARANA ®
DROGUERIA DEL SUD S A. SANTO TOME
DROGUERIA KELLERHOFF S.A. C.DEL URUGUAY
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI. RAFAELA °
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA POSADAS
COOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI LTDA. _ RESISTENCIA
DROGUERIA KAS S.A. RESISTENCIA
DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL CORRIENTES .

E 3 CLIENTES CALIFICARON CON 5 PUNTOS O MENOS. CORRESPONDE AL 6.82% DEL TOTAL.

COMENTARIOS:

Drog. Americana (Cuyo), Cofalu (Cap. Fed.), Drog. Helman (Cérdoba), Drog. Tasso (Tucumin):
Existen demoras en los pedidos d. fin de mes.
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Drog. Mayo (Cba.): No, salvo a fin de mes que logicamente se debe producir una facturacion excesiva.

}l\)}rogueria Farma del Centro (Cba.), COFALOZA, Asoprofarma (Cap. Fed.), Suizo-Argentina (Junin):
0.

Drogueria Suizo-Argentina (R. Mejia): Las demoras se efectiian cuando no entregan todos los encargues

Juntos. Deberian no hacernos esperar a que los camiones vayan nuevamente a Disprofarma a cargar (las
demoras son de 1 hora o mas).

Monroe de Gomer (Capital), Estomba-Americana (Bahia Bca), Drog. Berger (Rosario); Coop. Fea. de
Prov. y Cons. Alberdi (Posadas): Generalmente no existen demoras.

Americana (Cap. Fed.): Con irregular frecuencia si se trata de facturaciones que se apartan del régimen dc
grilla.

Cofarsur (Rio Cuarto): Unicamente se produce la gran demora a fin de mes en los cierres de ventas, que

hace que nosotros alteremos el orden de trabajo nuestro, por ejemplo adelantando pedidos fuera de los
programas.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): Nuestros pedidos sufren demoras por la cantidad
de unidades asignadas en relacion a nuestro crédito. La incorporacién de nuevos laboratorios a vuestra
distribuidora no produce un incremento de las cantidades asignadas. Esta situacién provoca demoras que
resultan muy perjudiciales para el normal abastecimiento de los productos.

Drogueria Pico (Gral. Pico): No se cumplen los compromisos de grilla (48 horas). Posiblemente se deba a
que la mercaderia no viene directamente.

Coop. Fca. del Litoral (Parani): Si existen demoras.

Monroe (Rafaela): Si, esta pactado jueves y se recibe viernes o sabado.

Antelo Bravo (Tucuman): Generalmente las entregas son optimas con respecto a los plazos.

Coop. Fca. de Prov. y Consumo Alberdi (Sgo. del Estero): Las entregas se realizan en tiempo y forma.

Coop. Fca. de Prov. y Cons. Alberdi (Tucumin): Existen demoras en los pedidos de la ultima semana de
cada mes.

Drog. Belgrano (Jujuy): Notamos una demora aproximada a 7 dias.
Drog. Argentina (Villa Maria): Actualmente no, pero los pedidos de fin de mes sufren demoras.

Drog. Sivack (Rosario): Las demoras son normales salvo el pedido de fin de mes, el cual sale de los tiempos
de entrega por la facturacién de cierre.

Drog. Kas (Resistencia): Si, no entendemos la grilla.

Coop. Fca. San Rafael (San Rafael): Lo pactado con respecto al tiempo de entrega no se cumple, que es no
mas de 4 dias; las demoras son de 5 a 8 dias.

Drog. Del Sud (Sto. Tomé): En pocas oportunidades.
Drog. Del Sud (Cérdoba): Normalmente los pedidos llegan con atrasos de 24 a 72 horas.
Mar de Jufec (Corrientes): A veces. La primer semana de cada mes.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): Existen demoras en las sucursales del interior.

121




11) gP.m-!rfa Dtsproﬂfrma suministrarle algun tipo de informacién, documentacién, medio o servicio
adicional que seria de su utilidad?

Drog. Americana (Cuyo): Que el expreso informe por teléfono el horario de entrega.

Drogueria Farma del Centro (Cba.): Si. En algunos casos (depende del repartidor) al no encontrarse la
persona enca_rgada de pagos la mercaderia no es entregada. Solicitamos que la misma sea descargada y los
cheques se retiren posteriormente luego del control de los pedidos recibidos.

Drogueria Suizo-Argeqtina (R. Mejia): Necesitamos que a lo sumo a las 2 de la tarde de pasado el pedido,
tener los fa_x correspondientes, para agilizar el control del pedido (esto ya le fue requerido al Sr. Cornicelli en
varias ocasiones, y todavia no tenemos respuesta).

Drogueria del Norte (S. Isidro): Con referencia al Club D: 1. Poder contar con un médulo para poder

imprimir sobre impresoras laser, 2. Poder listar los precios por laboratorio; 3. Poder obtener un listado de
los productos en falta.

COFALOZA_: Importante: cada caja o cada pack con un solo laboratorio, asi se puede controlar laboratorio
por laboratorio y es mucho mas rapido. Si se hace asi aconsejo que cada laboratorio se identifique con un

numero (siempre el mismo) y cada caja o pack afuera tenga identificado ese nimero (haria mas facil y mas
rapido el control total).

Cofarsur (Rio Cuarto): Cuando envien faltantes, rogamos informar por factura a qué pedido pertenece.

Cofalu (Cap. Fed.): Para agilizar la parte operativa de la cooperativa se deben recibir los pedidos pequefios
y al final los grandes.

Drog. Argentina de Fcia. Argentina (Cdro. Rivadavia): En vista de la complejidad y de las variaciones
que vienen sufriendo el servicio de provisiébn de medicamentos a través de las obras sociales y las
organizaciones de medicina prepaga seria de gran importancia recibir informacion y documentacion que
permitiera acceder al conocimiento de cuales seran las tendencias que adoptara el mercado de medicamentos
a fin de producir en tiempo y forma las medidas que permitan apreciar el servicio en el entendimiento de que
una adecuada modificacion sera de beneficio mutuo.

Drogueria Pico (Gral. Pico): Es imprescindible contar con mayores plazos de comercializacion, motivado
por las demoras que tenemos que cobrar -crisis-.

Drog. Helman (Cérdoba): Podria suministrar la informacion de los productos que se encuentran en
promocion por parte de los laboratorios y en que zonas desarrollan las promociones.

Antelo Bravo (Tucumin): Una mayor identificacion de la caja que contiene las facturas.

Drog. Del Sud (Cérdoba): Ante los atrasos mencionados en el comentario anterior, seria oportuno recibir
con anterioridad la informaciou con respecto a la cantidad de bultos a recibir y el horario de entrega, a
efectos de organizar nuestra recepcion, fundamentalmente cuando se trate de grandes cantidades.

Drog. Del Sud (Cap. Fed.): Solicitamos el servicio para retirar las devoluciones, refrigeradas, necesitamos
rapidez y agilidad.

122




ANALISIS E INTERPRETACION
1) INTRODUCCION

Las encuestas fueron enviadas a cada uno de los clientes seleccionados en la
muestra, en un sobre cerrado, a nombre del gerente general. A él se le solicitaba que
dls:.tribuys'i las secciones entre los distintos gerentes, de manera de obtener respuestas
mas precisas,

Se garantizaba la absoluta reserva y se los alentaba a responder, de manera tal de
lograr una mejora continua e iniciar las acciones correctivas tendientes al logro de los
objetivos de calidad y servicio.

Debo reconocer que el indice de respuesta que obtuve me sorprendid: en los
Comitentes fue del 78% y en las Droguerias fue del 81%.

Lamentablemente no se pudo obtener respuesta por parte de:

- Laboratorios: New Pharma, Sanofi, Monsanto y Allergan Loa.

- Droguerias: Dispromed (Neuquen), Distr. Nutrifer (Santa Fe), Drog.
Aphoteke (R. De Escalada), Drog. Central (Santa Rosa), Drog. Francesa
(Berazategui), Drogueria Junin (Pehuajd), Drog. Lino (La Plata), Drog.
Monroe (Mar del Plata), Drog. San Ignacio (Lujan) y Drog. Sud Americana
(San Juan)

Todas las cartas fueron enviadas el 15/7/99 y se hizo un corte temporal el 15/9/99,
de manera de poder procesar toda la informacién; muy amplia y detallada, en la mayoria de
los casos.

Como pudo verse en el capitulo anterior, las respuestas de cada uno de los
encuestados fueron copiadas “en bruto”, es decir, sin ser analizadas. Pero, lo que en
principio podria parecer algo aburrido y repetitivo, s¢ convirtio en una fuente inagotable de
datos para comprobar (o refutar) la hipdtesis planteada en este trabajo.

Pero aqui ya se hace necesario analizar y organizar cada una de ellas, de manera de
poder elaborar las conclusiones.

2) COMITENTES

Es notable el nivel de satisfaccion que demostraron tener los Comitentes, con
respecto a todos los servicios que le brinda Disprofarma. Muestra de ello es el grafico Nro.
1, que indica una calificacion promedio de 7.81.

Lejos de “tentar” a la empresa para “dormirse en los laureles”, esto le deberia dar
mucha mas fuerza para crear el clima adecuado para el cambio.

Es necesario dejar de ver a los proveedores (como es en el caso de los Comitentes)
como adversarios, sino como clientes que son capaces de demostrarnos, aun
inconscientemente, cual es su nivel de satisfaccion.

Las respuestas negativas no deben verse como “ataques”, sino como “pistas” que
nos dejan sobre sus necesidades latentes, que podrian tener un peso fundamental cuando
esos clientes tengan que decidir al volver a requerir del servicio.
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SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
NOELIA MASTROBERTI

CALIFICACION PROMEDIO POR LABORATORIO
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Sin embargo, de mucha mas utilidad para la empresa es desglosar esta calificacion,
teniendo en cuenta las variables de segmentacion y sus indicadores.
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A) Gestién comereial: En el grafico Nro. 2 puede observarse el promedio por pregunta.

GESTION COMERCIAL

Utilidad de la teletransmision de datos

Demoras en el envio de informacién

Gestion en trato con Instituciones |

Confiabilidad en la informacién sobre stocks

Utilidad de las estadisticas de ventas

Claridad en la clasificacion de la informacién sobre ventas
Claridad en la informacién sobre negocios especiales [
Gestién en las operaciones especiales

Gestion de los vendedores

Asesoramiento en la utilizacién de los Transfer
Utilidad de los Transfer :

Gestion en fanzamiento de productos

Claridad en la informaci6n sobre precios y plazos '
Evaluacion de los sist. computarizados |

Canal de comunicacion

Organizacién de las operaciones de tipo comercial ;

Evaluacién de la informacion

PUNTAJE

Las observaciones o comentarios fueron de vital importancia, ya que aqui se explayaban
sobre el mas minimo detalle, cosa que el puntaje nada podria indicarnos.
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; * Disprofarma, ademas de vender los productos de los Comitentes a las Droguerias,
les brinda un servicio de asesoramiento permanente y apoyo continuo en lo que respecta al
lanzamiento de productos. :

~ Aqui se vislumbra un fluido canal de comunicacién entre Disprofarma y sus
Comitentes, siendo para éstos de gran utilidad la informacion brindada por la primera.

Con lo que no cuentan los Comitentes, es suficiente informacién sobre las
mandgtarias. Estas son empresas intermediarias entre las farmacias y las obras sociales, que
negocian las recetas, haciendo descuentos exorbitantes que perjudican a toda la cadena
farmacéutica.

Se hace necesario eliminar el monopolio que poseen y esto requiere de la accion
conjunta de todos los intervinientes, por lo esta necesidad manifiesta debe tenerse en cuenta
para un futuro no muy lejano.

* Disprofarma estd implementando un sistema computarizado integrando
progresivamente a sus proveedores y clientes. A través de él se podra hacer consultas de
stocks, pedidos, presupuestos, etc. Aiin esta en un nivel experimental, por ello es que esa
pregunta es “no aplicable” para algunos comitentes y los que ya lo poseen, se encuentran
con algunos problemas.

* Las ventas no solo se efectian directamente por Disprofarma, sino que cuando se
lanzan productos nuevos o se implementan promociones, pueden utilizarse los Transfer
Tradicionales.

En estos casos es el propio Comitente quien envia visitadores médicos a las
farmacias, que otorgan “muestras gratis” y ofrecen descuentos importantes si la farmacia
hace el pedido en ese mismo momento. Se completa una nota de pedido y se le entrega a
Disprofarma, que factura y entrega como cualquier otra operatoria habitual.

Las respuestas indican que esta operatoria es lenta y presenta algunas diferencias
entre lo que lo proponen los visitadores y lo que luego se factura. Deberan subsanarse con
rapidez, ya que esta modalidad puede reportar muchos beneficios para todos los integrantes
de la cadena comercial.

* Otra forma especial de venta se da en el caso de las Instituciones, que abarca
sanatorios, hospitales, reparticiones publicas, etc. (es decir, todo menos droguerias y
farmacias). Aqui también el “contacto” lo efectia el Comitente y sus visitadores médicos,
enviando la nota de pedido a Disprofarma.

En todos estos casos, al igual que en los Transfer, Disprofarma solo brinda un
servicio de facturacion y entrega, percibiendo una comision menor.

Las demoras en el envio de la informacion son frecuentes y deberan ser
solucionadas con celeridad, ya que este tipo de operaciones se efectian por montos muy
elevados. El hecho de que Disprofarma tenga menor participacion, no es causal para
“menospreciar” esta faceta comercial.

B) Aspectos logisticos: La mercaderia que se encuentra en los depositos de Disprofarma
no le pertenece a ella, sino a cada uno de los Comitentes.

* La informacion sobre los stocks propios en poder de Disprofarma debe ser
confiable, oportuna y util para que cada Comitente tome las decisiones necesarias.

Los medicamentos estan en depoésitos numerados, divididos:
- por laboratorio.
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- en consignacion (D 28): Se utiliza para licitaciones en tramite o ya ganadas, pero que aun
falta algun tramite administrativo.

- ventas urgentes (D 16): Aqui se encuentran los medicamentos para transplantes o los
inmunolégicos. Cuenta con una computadora separada, de manera que el pedido, la
facturacion y la entrega se efectiian simultaneamente.

- los que llevan cadena de frio (de todos los laboratorios).

- los que se hallan en cuarentena (D 24): Exigencia del Mterio. De Salud, a manera de
control de calidad de un lote de medicamentos, antes de poder ser liberados para la venta.
Por lo general, ya vienen con el OK del laboratorio, a no ser que sean importados.

- devoluciones (D 25).

- siniestros.

Mientras que los primeros son “depositos fisicos”, los dos ultimos son “depositos
virtuales”, que sirven como control contable.

Los Comitentes tienen el derecho de efectuar auditorias de stocks y solicitar toda la
informacion necesaria. En general, éstos estan conformes con el agrupamiento de los
medicamentos.

* La mercaderia vencida o a vencer es devuelta a los Comitentes con remito y para
darla de baja del stock de Disprofarma, se factura a valor $0.10. Informacion de este tipo es
recibida tardiamente (en algunos casos no se recibe), necesidad que debe satisfacerse lo
antes posible.

PECTOS LOGIST!

Colaboracion frente a toma de inventarios |

Utilidad de la informacién sobre prod
vencidos.

Tratamiento de las devoluciones

Tratamiento de la mercaderia en los L
depositos

Evaluacién de la identicacion de los lotes

Gestién ante entregas urgentes I

Gestion ante envios especiales 7

Gestién ante las reservas

Confiabilidad de la informacion sobre stocks.

Gestién frente a requenimientos especiales

Confiabilidad en la informacién sobre |
ingresos

Agilidad en la recepcién
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C) Aspectos contables, administrativos y financieros: Las respuestas en estos aspectos
indican un alto nivel de satisfaccion por parte de los Comitentes, quienes encuentran los
documentos emitidos por Disprofarma de suma utilidad y claridad. Ellos son:

* Liquidacion de Pago Semanal: Indica las ventas efectuadas, en unidades y pesos,
para ese Comitente, segregando la comision correspondiente.

* Cuenta de Venta y Liquido Producto: Documento contable que formaliza la venta
efectuada en nombre del Comitente por la distribucion que efectua Disprofarma. Se realiza
uno por mes, segregando los impuestos correspondientes.

* Liquidacién Impositiva por Provincia: Disprofarma posee un régimen de auto
retencion y los Comitentes reciben este servicio en forma mensual, para imputarlo a sus
respectivas declaraciones juradas.

* Planilla de Numerales Semanales: En muchos casos, los Comitentes solicitan un
pago semanal superior al que verdaderamente les corresponde. Disprofarma cuenta con una
solvencia financiera importante, por lo que puede adelantarles ese dinero. A fin de mes
confecciona una planilla con una columna para el saldo técnico (lo que debe cobrar el
Comitente), el saldo real (lo que cobrd) y la diferencia.

Si el Comitente resulta ser deudor, a la diferencia se le adiciona una tasa de interés y
se descuenta de la liquidacion de pago del mes siguiente.

ASPECTOS CONTABLES, ADM. Y FINANCIEROS

Gestion ante cancelaciones anticipadas

Ayuda financiera otorgada

Utilidad de la Planilla de Numerales

Utilidad de la informacion financiera

Claridad en la informacién impositiva

Claridad de la Cta. de Vta. y Liguido Producto

Claridad de la Liquidacion de Page semanal
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D) Otr.os aspectos: Se efectuaron estas preguntas de manera de abarcar todo los servicios
que brinda Dls?rofanna. Salvo el caso especial de Bago, que posee problemas con el
correo, los Comitentes se encuentran muy satisfechos.

Todos los clientes necesitan tratar con personal idéneo y capaz, quizas relegando un
poco el aspecto “rapidez” sobre el “trato personalizado”.

OTROS ASPECTOS

Gestién del correo

Gestion de las
telefonistas

Evaluacion de los
soportes magnéticos

PUNTAJE

3) DROGUERIAS

La calificacion promedio por laboratorio indica un puntaje de 7.74 para los servicios
que le brinda Disprofarma.

Esto da la pauta que los clientes estan muy satisfechos. Pero debe tenerse en cuenta
que existe una relacion distinta de la que posee Disprofarma con sus Comitentes.

Aqui se vende los medicamentos y se les brinda un asesoramiento sobre los nuevos
productos.

La competencia es mayor, ya que las otras empresas que estan en el mercado (SyD,
Rofina y Farmanet), no tienen tantos Comitentes como Disprofarma, pero cuentan con
vendedores que ya poseen los medicamentos en su camioneta, facturando y cobrando en ese
momento.

Pasemos entonces a desglosar esta calificacion, teniendo en cuenta las variables de
segmentacion y sus indicadores.
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CALIFICACION PROMEDIO POR CLIENTE

ESTOMBA-AMERICANA AGRUPACION (Bahia Blanca)
DROGUERIA TASSO S.R.L.(Mendoza)

DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A.(R. Mejia)
DROGUERIA SUIZO-ARGENTINA S.A.(Junin)

DROGUERIA SUIZA DE CARLETO E HIJOS (Tucuman) [
DROGUERIA SIVACK S.A. {Rosario)

DROGUERIA ROBERTO HELMAN S.A.C.E.|.(Cérdoba)
DROGUERIA PICO (Gral. Pico)

DROGUERIA MONROE DE GOMER SACI.(Rafaela)
DROGUERIA MONROE DE GOMER SACEI (Cap.)
DROGUERIA MAYO S.R.L.(Cordoba) [

DROGUERIA MAR DE JUFEC SRL (Corrientes)
DROGUERIA LEKO S.A. (Tucuman)

DROGUERIA KELLERHOFF S.A.(Rosario)

DROGUERIA KELLERHOFF S.A.(C. Del Uruguay)
DROGUERIA KAS S.A (Resistencia)

DROGUERIA FLORIDA S.R.L. (Cap.)

DROGUERIA FARMA DEL CENTRO S.R.L.(Cérdoba)
DROGUERIA ENTRE RIOS-COFARSUR SACIF (Cérdoba)
DROGUERIA DISVAL S.R.L. EN FORM.(Cap.)
DROGUERIA DEL SUD S.A.(Santo Tomé)

DROGUERIA DEL SUD S.A.(Cérdoba)

DROGUERIA DEL SUD 8 A.(Cap.)

DROGUERIA DEL NORTE S.A.(San Isidro)

DROGUERIA COFARSUR SACIF (Rio Cuarto)

DROGUERIA BERGER S.A. (Rosaric) [T

DROGUERIA BELGRANO S.C A. (Jujuy)

DROGUERIA BARRACAS S.A (Cap.)

DROGUERIA ARGENTINA S.R.L.(Villa Maria)

DROGUERIA ARG. DE FARMACIA ARG.(Cdro. Rivadavia)
DROGUERIA ANTELO BRAVO SOC. DE HECHO (Tucumén)
DROGUERIA AMERICANA SACI (Cap.)

DROGUERIA AMERICANA S.A.C.|.(Mendoza)

DROGUERIA 20 DE JUNIO S.A.(Rosario)

COOPERATIVA FCA.DEL LITORAL LTDA.(Paran4)

COQOP. FCA.DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI (Resistencia)
COOP. FCA. SAN RAFAEL LTDA. (San Rafael)

COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERD! (Tucuman)
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERD! (Salta)
COOP. FCA. DE PROV.Y CONSUMO ALBERDI (Sgo del Estero)
COOP. FCA. DE PROV. Y CONS. ALBERDI LTDA (Posadas)
COFALU (Cap.)

CO FA LO ZA (Lomas de Zamora) [

ASOPROFARMA COOP. LTDA. (Cap.)

CALIFICACION
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A) Calidad en la atencién comercial: Disprofarma tiene telefonistas que se encargan de
llamar a las Droguerias todos los dias para levantar los pedidos. A su vez les informan
sobre las novedades en las lineas de productos y las ofertas del dia.

Ellas cargan los datos en su computadora (incorporada al sistema de gestion de
Disprofarma) y la gente de expedicion puede visualizarlo para preparar los pedidos y emitir
el remito.

Facturacion emite el documento respectivo y todo junto sale para ser entregado al
cliente, al otro dia, salvo los casos de entregas urgentes que se reparten por moto.

Si bien a las telefonistas se les exige rapidez, se las premia también por las ventas
que realicen de los productos en promocion. Se necesita que cellas scan claras cn la
explicacion de las ofertas, ya que los medicamentos poseen distintas formas de
presentacion y composicion (en miligramos).

Segun las respuestas, las operaciones les son presentadas con claridad a los clientes,
pero cuando éstas se facturan, no respetan la condicion pactada.

Este tipo de errores deben ser eliminados (0 minimizados), ya que provoca una
desconfianza en los clientes sobre los precios y condiciones de pago facturados. No es algo
muy dificil de realizar, ya que bastaria con cargar todos esos datos al sistema informatico y
actualizar todas las areas, antes de empezar a promocionar las ofertas.

* Otro dato a tener en cuenta es la diferencia que existe, a veces, entre lo facturado y
lo entregado. Problemas asi deben ser responsabilidad de Expedicion, que debera contar
con un mayor control por vposicion.

* Ademas de contar con telefonistas, Disprofarma vende a través de los
A.P.M.(Agentes de Propaganda Médica). Estos son como visitadores médicos, que no solo
levantan los pedidos, sino que asesoran a los clientes en cuanto a nuevos productos y
cambios en las formas de presentacion.

La forma en que pueden vender ¢stos es también a través de los Transfer
Tradicional y Transfer Hot. Ambos son ventas “por bulto cerrado”, con un descuento
mayor al normal. Pero, mientras que en el primero el A.P.M. sélo emite la nota de venta, en
el segundo, se lo entrega directamente (ya que tiene la mercaderia en la camioneta) y luego
Disprofarma se lo factura.

Aqui se nota que sigue existiendo una falta de comunicacion entre lo que se acuerda
con los A.P.M. vy lo que luego factura Disprofarma, sobre todo en los casos de los Transfer
Hot, que estan en un periodo de prueba (hace solo un afio que se implementaron).

* Con animo de sistematizar y agilizar la relacion comercial es que Disprofarma
creo el Club D. ;Qué es esto?. Se les coloca a cada Drogueria (ahora solo la poseen las mas
importantes) una P.C. conectada en red. A través de ella, cada cliente puede:

- consultar listas de precios,

- realizar pedidos a Disprofarma,

- consultar su estado de cuenta

- visualizar facturas ;

- visualizar e imprimir informacién sobre productos

- nuevas ofertas

- carga de stock

La aceptacion que esta teniendo es muy grande, yva que la comunicacion entre las
empresas se hace casi de inmediato.
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* Pero la respuesta que tuvo mayor calificacién fue la del personal que efectua la
gestion comercial. Esto debe tenerse muy en cuenta a la hora de automatizar la relacion
comercial, ya que el cliente necesita un contacto mas personalizado y no tan abstracto.

* (Por qué los clientes se quejan de que se valian los productos vencidos o a vencer
a $0.10? No es que no se les reconozca nada por ellos, pero es que las notas de crédito
reales recién se les efectiian cuando los laboratorios hacen lo mismo con Disprofarma. La
demora es muy grande, llegando en algunos casos a los 6 meses. Este problema exige una
solucion conjunta por parte de Laboratorio-Disprofarma-Drogueria.

CALIFICACION PROMEDIO POR PREGUNTA

Calidad del personal

Tratamiento de las devoluciones

Atencién dada frente a los productos en falta
Opinion acerca de la Tecnologia aplicada
Evaluacion del Transfer Hot

Evaluacion del Transfer Tradicional |

Gestion de facturacion

Operaciones comerciales especiales

Novedades en las lineas de prod.

B) Calidad en las entregas: Disprofarma cuenta con pallets de plastico reforzado, donde
coloca los medicamentos para entregar a los clientes. Estos pueden apilarse y son propiedad
de Disprofarma (se dan en calidad de comodato). Para algunos casos o cuando no hay mas
pallets (sobre todo en alta temporada), se usan cajas de carton.

* La organizacion del pedido trae muchisimos inconvenientes a los clientes y todas
las respuestas sobre este punto dejan en claro que esto produce demoras y roturas. Lo ideal
seria agrupar los medicamentos por laboratorios, es decir, no mezclarlos en los pallets y
envolver en cartdn los jarabes, para evitar roturas.

* Si bien no se presentan pallets con signos de haber sido violados, muchos de los
medicamentos vienen con menos blister. Esto no es reconocido por Disprofarma como
faltante y hay una insatisfaccion en este punto. Una forma de “partir la diferencia” es
acordar con los laboratorios una merma estandar y permitir efectuar notas de crédito a las
droguerias, hasta ese monto limite. Esto es asi porque los medicamentos por bulto cerrado
vienen recubierto en plastico termo contraido, que no puede ser controlado previamente por
Disprofarma.
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* Lo que si es responsabilidad del personal de Expedicion de Disprofarma es la
diferencia entre lo que consta en el remito y lo que fisicamente recibe el cliente. Si son
detectadas en el mismo momento en que se descarga la mercaderia, la nota de crédito
deberia ser mucho mas rapida, de manera de que la misma pueda imputarse a la liquidacion
de ese mes.

* Con respecto a los vehiculos con que se reparten los pedidos, la mayoria son
propios. S6lo en casos excepcionales, se contrata a un tercero, que debe reunir ciertas
condiciones especiales, para operar con Disprofarma. Igualmente, periodicamente debera
realizarse un examen a cada vehiculo para decidir su continuidad o no en los repartos. Un
caso a tener en cuenta es la respuesta dada por Drogueria Suizo-Argentina (Junin), ya que
los vehiculos contratados no satisfacen al cliente y dado el producto que transportan, esto es
de vital importancia.

* Con los clientes importantes se confecciona una Grilla, que podria definirsela
como la fijacion anticipada de las reglas del juego. En ella consta mensualmente cuales
seran los dias, hora y forma de hacer los pedidos, la periodicidad en la facturacion y la hora
de entrega. De esta forma se evita que los grandes pedidos retrasen administrativamente a
Disprofarma y generen disconformidad en esos clientes. Si bien la idea basica es 1til, se
necesita optimizarla y lograr claridad para que los clientes entiendan la misma y la exploten
adecuadamente.

133



) D)>D)Y)D) ) D

) ) D))

)

L I I I I I I A

)

} ) )3))

BEBBIEDIEIDIDIEE I

)

4) SATISFACCION TOTAL

SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
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Podemos definir a la calidad como la satisfaccion de las expectativas que tienen los
clientes. Disprofarma, si se toma tanto a Droguerias como a Laboratorios, encuentra que
ellos se encuentran muy satisfechos con los servicios que ésta le brinda.

Pero como las relaciones que existen entre ellos es distinta, no resulta util hacer
combinaciones, salvo en lo que respecta a la relacion comercial.

Sin embargo, puede observarse que no hay contradicciones entre las respuestas
recolectadas, lo que indica que el cuestionario fue correctamente confeccionado y los
clientes entendieron cada una de sus preguntas.

LABORATORIOS DROGUERIAS
PROMEDIO POR CLIENTE 7.81 7.74
GESTION COMERCIAL 7.84 7.92
ASPECTOS LOGISTICOS 7.41 7.79
ASPECTOS CONTABLES 8.33 N/A
OTROS ASPECTOS 8 N/A
SATISFACCION TOTAL

PUNTAJE PROMEDIO

PROMEDIO GESTION ASPECTOS ASPECTOS OTROS
PORCLIENTE COMERCIAL  LOGISTICOS  CONTABLES ASPECTOS
VARIABLES
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CONCLUSION |

Una buena indagacion debe llevar a la superficie todas las necesidades del cliente,
para que €stas pasen de latentes a necesidades manifiestas.

Los cuestionarios aqui efectuados demuestran que ambos tipos de clientes
(Comitentes y Droguerias) se encuentran en un nivel de satisfaccion bueno en relacion a los
servicios que le brinda Disprofarma.

Esto indica que el nuevo paradigma de “crear organizaciones centradas en el
cliente”, puede aplicarse y convertirse en la meta prioritaria de toda estrategia comercial.

La herramienta utilizada en este trabajo, asi como la medicion de los resultados no
debe verse como la finalizacion de una tarea, sino como solamente el punto de partida de
un proceso continuo de retroalimentacion, que se traducira luego en tacticas, estrategias y
acciones. ‘

Es la forma de comparar las distintas perspectivas que se tienen sobre el mismo
producto o servicio. Esto sucede porque el fabricante tiene una vision técnica, mientras que
. €l cliente tiene en cuenta los beneficios, las ventajas y las necesidades que cubre. ;O no
sucedido muchas veces que ante una duda o reclamo por parte de un cliente, se obtuvo la
respuesta (técnica) de “Usted no sabe usarlo™?.

El que brinda el servicio “hace” que mira al cliente, pero en realidad piensa en si
mismo y en sus gustos (a manera de espejo); por lo tanto, el primer paso es romper esa
ventana que nos impide ver las reales necesidades.

Ese fue el objetivo de los cuestionarios, no la encuesta por la encuesta misma, ya
que de esta forma se estaria “avivando” una llama en el cliente.

Las respuestas sobre las necesidades que Disprofarma no satisface adecuadamente a
sus clientes, como las referidas a la gestion de los pedidos, deben ser tenidas en cuenta para
generar la estrategia adecuada e implementar el cambio necesario en ese aspecto y seguir
midiendo los resultados para mejorar cada dia mas.

Una forma de hacerlo seria midiendo periddicamente (una vez por aiio, por ejemplo)
las necesidades satisfechas (y no satisfechas) de los clientes y compararlas con las
obtenidas en periodos anteriores.

SATISFACCION = PUNTAJE ACTUAL
PUNTAJE ANTERIOR

Las respuestas no deben verse como un enfrentamiento, sino como una cooperacion
hacia la empresa; no es un “conflicto a desatarse” sino un “problema a resolver”.

Sinceramente, no crei que iba a obtener el apoyo necesario de una empresa, para
poder desarrollar alli mi tesis. Disprofarma me abri¢ las puertas de su organizacion y
desinteresadamente durante 2 semanas, me hizo conocer todos los circuitos administrativos
y operativos.
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Tampoco pensé que iba a obtener tan alta calidad en las respuestas y en las
observaciones. Quizds, prejuzgando, crei que habia cierto favoritismo por los grandes
clientes o aquellos que se encontraban geograficamente cerca de mi unidad de analisis.

Pero, contrariamente, no fue asi. Por ello es que llegando al final de este trabajo,
presagio un futuro en que los servicios buscaran al consumidor, y no viceversa.

Donde las organizaciones realmente impulsen la satisfaccion del cliente de muchas

maneras, pero todas partiendo del principio basico del marketingg CONOCER AL
CLIENTE.

Me permite ver el futuro organizacional con optimismo y soslenerme en esta etapa
de visperas, pensando en que cada etapa que termina parece un mundo que se desploma,
pero en Gltimo analisis no es mas que eso: una etapa que termina.

Soy una joven argentina preocupada pero no pesimista. El optimismo con que
observo las ganas que tienen organizaciones (como Disprofarma) de superarse, me permite
aferrarme a esta posicion.

La ecuanimidad *ambién, me permite no atribuir todas las culpas a una corriente de
administracion, ni siquiera al conjunto de reglas micro y macro economicas, porque las
organizaciones se han construido con aciertos, pero también con fracasos, con grandezas,
pero también con bajezas.

Llegando a término este trabajo, miro el futuro con alguna aprension pero sin
miedo. Mas aun con la esperanza de que contribuya para mejorar la relacion Empresa-
Clientes.

Y este tiempo, que sin duda es tiempo de visperas, lo transformo en tiempo de
expectativas, sin reproches y sin ingenuidades.
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