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RESUMEN

En los lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion,
aprobados en el VI Congreso del Partido, en el primer lineamiento (154) dedicado a la
rama de la salud, se dice textualmente "Elevar la calidad del servicio que se brinda, lograr

la satisfaccion de la poblacion, asi como el mejoramiento de las condiciones de trabajo y la
322 Revista Avances Vol. 15 (3), jul.-sept., 2013


mailto:ytorres@eco.upr.edu.cu
mailto:rbonilla@eco.upr.edu.cu

atencion al personal de la salud. Garantizar la utilizacién eficiente de los recursos, el

ahorro y la eliminacion de gastos innecesarios". (VI Congreso del Partido, 2011)

La presente investigacion, estd motivada por la necesidad de dar respuesta cientifica al
comportamiento del servicio de farmacia al este del Rio Guama en la ciudad de Pinar del
Rio y su posible solucion, particularizando en la situacion actual de las largas e
interminables colas de la farmacia del 12 Plantas Nuevo Reparto Hermanos Cruz, las
cuales causaban y causan molestias a la poblacion que concurre en busca de sus
medicamentos, y tiene que soportar largas colas que estdn muy por encima de los
criterios econdmicos de calidad percibida, vistos tanto en el plano econémico, como desde
el punto de vista de las expectativas que se crean los clientes, en cuanto al tiempo que

suponen tendran que esperar.

Para enrumbar la respuesta cientifica a esta motivacion inicial, la investigacion atraviesa

varios momentos:

e Diagnéstico de la situacién actual en el ambito fisico espacial del servicio

Farmacia en el municipio y la ciudad de Pinar del Rio.
e Diagndstico del servicio en la Farmacia 12 Plantas Nuevo reparto Hermanos Cruz.

e Localizacion de los nuevos servicios de Farmacia.

Palabras Clave: Desarrollo local, Calidad de los servicios farmacéuticos e Infraestructura

Social.

ABSTRACT

The guidelines of the Economic and Social Policy of the Party and the Revolution, adopted
at the Sixth Party Congress in the first guideline (154) dedicated to the health industry; it
reads "To raise the quality of service provided, obtain the satisfaction of the public as well
as improving working conditions and attention to health personnel. Ensure efficient use of

resources, savings and eliminating unnecessary expenses."

This research is motivated by the need to respond to scientific comportment pharmacy
services Guama River east of the city of Pinar del Rio and its possible solution, specifying
in the current situation of the long, long lines at the pharmacy 12 Plantas, Reparto
Hermanos Cruz, which caused and cause inconvenience to the people who concurs in

search of drugs, and has to endure long lines that are well above the economic criteria of
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perceived quality, seen both in economic , and from the point of view of the expectations

that customers create, in time they pose will have to wait.

To steer the scientific answer to this initial motivation, research crosses several times:
= Diagnosis of the current situation in the physical - Pharmacy service space in the town

and the city of Pinar del Rio.

< Diagnosis of service in the Pharmacy 12 Plantas Nuevo Reparto Hermanos Cruz.

= Location of new pharmacy services.

Key words: Local development, Quality of pharmaceutical services and social

infrastructure.

INTRODUCCION

Teniendo en cuenta la Ley Econdmica Fundamental del Socialismo, desde el punto de vista
del funcionamiento interno de la economia (Ley del Desarrollo Armdnico y Proporcional),
los procesos de planificacion tanto a nivel nacional como territorial, establecen normas
para el desarrollo de una infraestructura social, que responda a las necesidades de cada

localidad, atendiendo a su rango poblacional.

Las estructuras principales corresponden a los siguientes ministerios e instituciones

(Instituto Nacional de Planificacion Fisica, 1976):

e Ministerio de Salud Publica (MINSAP)

e Ministerio de Educacion (MINED)

e Ministerio de Comercio Interior (MINCIN)

e Instituto Nacional de Deporte y Recreacion (INDER)
e Ministerio de Cultura (MINCULT)

¢ Ministerio de las Comunicaciones (MIC)

En el caso de instalaciones del MINSAP, los principales servicios que se prestan segun los

rangos poblacionales establecidos se muestran en la Tabla 1.
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Tabla 1. Principales servicios prestados.

Servicios Rango poblacional
-PuestodeEnfermeria 500 a 2000 Habitantes
-\Venta de medicamentos sinreceta

piclslize 2001 a 7000 habitantes
-Farmacia

wicl el oo 7001 a 20000 Habitantes
-Farmacia

-Optica

st ELC SCTUt e Ty Mas de 20000 Habitantes
-Policlinico

-Farmacia

Fuente: elaborada por los autores.

Las farmacias corresponden a la infraestructura del MINSAP, que en la referida norma,
aparece cuando existen en la localidad mas de 2000 habitantes. En el caso de la presente
investigacion se aborda la situacién actual de las mismas para el municipio Pinar del Rio,
especificamente en el Reparto Hermanos Cruz, teniendo en cuanta los parametros

establecidos.

MATERIALES Y METODOS

Segun la Tabla 2 el municipio de Pinar del Rio cuenta con 191660 habitantes, distribuidos
en 19 Consejos Populares y 25 farmacias para un percapita de 7666 habitantes/ farmacia,
7 de estos (Jagley Cuyuji, Celso Maragoto, 10 de Octubre, Hermanos Cruz, Ceferino
Ferndndez, La Conchita, El Vizcaino) estdn por encima de la media provincial y 5 no
cuentan con el servicio (Cuba Libre, Hermanos Barcon, La Guabina, Aguas Claras, Las
Taironas). Sus tres nudcleos urbanos (La Coloma, Las Ovas, Briones Montoto), cuentan

cada uno con sus respectivas farmacias como se muestra a continuacion:
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Tabla 2. Poblacién percépita atendida por farmacias y Consejos Populares.

Poblacion per capita por Consejo Popular/farmacia.
No Consejo Popular Habitantes | Farmacias Percapita/ farmacia
1| Jaguey Cuyuji 12103 1 12103
2| Celso Maragoto 22278 2 11139
3110 de Octubre 16416 2 8208
4 | Hermanos Cruz 22308 3 7769
5| Capitan San Luis 11900 7 1700
6| Cuba Libre 12061 - 0
7| Hermanos Barcon 11054 - 0
8| Carlos Manuel 13048 3 4349
9| Ceferino Fernandez 14506 1 14505
10| San Vicente 7541 1 7541
11| La Guabina 1625 - 0
12 | Aguas Claras 2995 - 0
13| La Conchita 8853 1 8853
14 | El Vizcaino 9104 1 9104
15| Las Taironas 6256 - 0
16| Las Ovas 6052 1 60562
17 | Briones Montoto 7006 1 7006
18| La Coloma 6554 1 6554

Fuente: Elaborada por los autores.

En el caso de la ciudad de Pinar del Rio, posee 147521 habitantes y 20 farmacias para un
percapita de 7576 habitantes/ farmacia, distribuidos en 4 Consejos populares urbanos y 7

mixtos.

Al oeste del Rio Guama se encuentra el casco histdrico de la ciudad donde estan situadas
14 de las farmacias existentes, donde los crecimiento urbanos no han sido significativos,
ya que presenta un crecimiento horizontal con un bajo coeficiente de ocupacion y

utilizaciéon del suelo, responden a la demanda de 96949 habitantes.

En caso contrario se encuentra la parte de la ciudad situada al este del Rio donde los
desarrollos han sido esencialmente verticales; especificamente el Consejo Popular
Hermanos Cruz, el cual posee 5 distritos constructivos, dos de los cuales no estan
totalmente sellados, lo que presupone un incremento considerable de su poblacién, en
esta parte de la ciudad existen 6 farmacias, ubicadas una en el Hospital Docente Clinico
Quirdrgico Abel Santamaria Cuadrado, una en el Hospital Docente Clinico Quirlrgico Lebn
Cuervo Rubio, una en calle A # 7, cerca del policlinico Hermanos Cruz y la otra en el Doce
Plantas Nuevo, una en Montequin y otra en La Conchita, para un total de 57552

habitantes.

De estas 6 farmacias existe una con su respectiva poblacidon, que es el caso de La

conchita, la cual no entra en el analisis que mas abajo se centra. Las 5 farmacias
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restantes responden a la demanda de tres Consejos Populares (10 de Octubre, Aguas
Claras y Hermanos Cruz), asi como a la demanda flotante de la cabecera provincial, la

cual esta caracterizada por la existencia de los servicios terciarios de salud.

Si se realiza un andlisis detallado por Consejo Popular tenemos que el 10 de Octubre tiene
una poblacion de 16416 habitantes, Aguas Claras 2995 habitantes y el Hermanos Cruz
22308 habitantes, lo que hace un total de 41719 habitantes, lo que arroja un percapita de

8344 habitantes/ farmacia.

Teniendo en cuenta la norma establecida para la creaciéon de la infraestructura social antes
mencionada, por cada 2000 habitantes debe aparecer una farmacia, lo que nos indica a
priori que se deben construir en el Consejo Popular Aguas Claras una farmacia, en el 10

de Octubre 8 farmacias y 16 en el Hermanos Cruz.

Diagnostico del servicio en la Farmacia 12 Plantas Nuevo reparto Hermanos Cruz:

En muchas operaciones de prestacion de servicios, se forman lineas de espera (colas)
para recibir los mismos, como ocurre cuando los clientes esperan en la cola para comprar
los medicamentos, como el caso que ocupa a la presente investigacion. La caracteristica
comun de las colas aparentemente diversas, es que existe un nimero de entidades fisicas
(las llegadas) que buscan recibir servicios de instalaciones limitadas (los servidores).
Como consecuencia, en ocasiones las llegadas deben esperar en una linea su turno de

servicio.

Las situaciones de las lineas de espera también se denominan problemas de teoria de
colas, esto se debe a la acepcidn del término britanico "queue" que quiero decir "cola". En
la planificaciéon y operacién de los servicios, ocurre un gran numero de problemas de
teoria de colas, incluyendo el disefio de las instalaciones, las decisiones sobre nivel de
personal y los problemas de la capacidad fisica. La teoria de colas es util para analizar
muchos de los problemas relacionados con el disefio de los referidos procesos (Schroeder,
1995).

La informacién primaria para el calculo de los parametros de la cola, se obtuvo a través de

la observacion y la entrevista a los clientes, durante el trimestre enero-marzo de 2011.

Elementos observados:

e Llegadas de los usuarios
e Hora de llegada

e Tiempo entre llegadas.
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e Hora en que fue servido

e Tiempo en el sistema

Preguntas realizadas:

e (Qué tiempo estaria usted dispuesto a esperar en la cola sin que por ello Usted
considere que esté recibiendo un mal servicio?

e ;Cuanto le cost6 su factura?

RESULTADOS Y DISCUSION

Capacidad tedrica/ dia

p= 308 clientes/dia.

Capacidad real/ dia

M = 292.6 clientes/ dia.

M ~ 293 clientes/ dia.

Se ha tomado en cuanta las dos capacidades existentes para esta farmacia, tedrica y real,
destacando que no hay establecido ningun estandar de clientes a atender en un tiempo
determinado, por lo que se tomd como estandar la cantidad de clientes atendidos segun

las observaciones realizadas.

Atendiendo a lo anterior la capacidad teédrica fue de 308 clientes/ dia, se estableci6é para
un régimen laboral de 14 horas diarias, ya que como promedio entre los dos dependientes
de cada turno atendieron aproximadamente a 22 clientes/ hora y la capacidad real fue de
293 clientes/ dia, resultado de tomar en cuenta el por ciento de aprovechamiento de la

jornada laboral, que fue de 95%.

Operacioén del sistema:

4 = 504 clientes/ dia.

M ~ 293 clientes/ dia.

- _f .- S04 clientes! dia.
P~ 7 ———— = 172 =
293 clientess dia
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Segun lo que establece la teoria de colas para un sistema de una cola y un servidor, como
el que presenta la farmacia, el factor de utilizaciéon debe ser menor que 1, por lo que se
demuestra que la misma en las condiciones actuales, no tiene capacidad para dar una

respuesta satisfactoria a la demanda (Cola).

Para una operacion del sistema con un factor de utilizacién del 65% del, p debe ser igual a

775 clientes/dia.

Una posible solucién para este sistema puede ser aumentar la cifra de vendedores a 19
por dia, pero el area de servicios expresada en m? de area de venta, es de solo 2.7, por lo
que teniendo en cuenta que la norma, a tales efectos, establece como requisito de area
vital para un vendedor de por lo menos, 1 m?, por lo que la farmacia solo admite como
maximo 6 trabajadores en 2 turnos, en este caso la solucién mas viable es la ubicacién de
2 farmacias de 6 vendedores en dos turnos cada una, o 3 farmacias de 4 vendedores en 2

turnos cada una.

Habiéndose demostrado la imposibilidad de aumentar la capacidad del servicio por
limitaciones fisico-espaciales de la Farmacia 12 Plantas Nuevo Reparto Hermanos Cruz, se
procede a determinar la posible localizacion de las tres nuevas farmacias. Habiéndose
consultado con la direccion de la Empresa Provincial de Farmacias y de Planificacion Fisica
existen 5 posibles ubicaciones, es interés de los mismos que las farmacias sean de 4

vendedores en 2 turnos, lo que nos indica la localizacion de 3 farmacias.

e Pedagdgico,

e Reparto Residencial 10 de Octubre,

e Consejo Popular Aguas Claras, Km. 7.5 Carretera a Vifales
e Frente a la Vocacional

e Km. 4 de la carretera a Vinales

'El Modelo de teoria de colas utilizado puede consultarse en Schroeder, RJ. S. (1995).
Administracion de Operaciones. Toma de decisiones en la funcién de operaciones. Tercera edicion.
Mac Graw Hill. México. Pag. 60.

CONCLUSIONES
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La presente investigacion permite arribar a las siguientes conclusiones:

e La planificacion de una adecuada infraestructura social, que responda a los
mecanismos de accién de la Ley del Desarrollo Arménico y proporcional, incide
directamente en el nivel y calidad de vida de la poblacién de la localidad, lo cual
apunta a la implementacion de lo previsto en la actualizacién del Modelo Econémico
Cubano.

e La Farmacia Reparto Nuevo Hermanos Cruz, no esta en condiciones de prestar un
servicio de calidad, debido: por un lado a la incapacidad del sistema de absolver las
colas que alli se forman, y por el otro lado por la imposibilidad fisica espacial de
asimilar in sito, crecimientos debido a la falta de espacio (m?) para hacerlo.

e Es posible solucionar la problematica identificada, ubicando en una primera etapa,

tres farmacias en algunas de las cinco posiciones referidas con anterioridad.
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