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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo disefiar e implementar un sistema de gestion por
procesos para mejorar la calidad de los servicios de una empresa farmacéutica, para ello
empled una metodologia con un enfoque cuantitativo y un disefio pre-experimental, a una
poblacién comprendida en los procesos de la empresa y 242 clientes, de igual manera se
empled instrumentos como una guia de observacion y una encuesta en escala Servqual.
Obteniendo resultados donde la empresa no cumple con los parametros de los procesos y
que la mayoria de los clientes no esta conforme con el servicio ya que no llegé al 50% de
aprobacidén. Con ello se disefid el sistema de gestion por procesos empleando esquemas,
formatos, fichas de procesos, redisefios del mapa de procesos y un nuevo flujo de atencién
al cliente, ademas se propuso un cronograma de capacitaciones al personal, posteriormente
se evalud si la propuesta mejoraria la calidad del servicio analizando un cuestionario
Servqual post implementacion del disefio, el cual confirmé que el disefio de una Gestion por
Procesos mejora la Calidad del Servicio, luego se determind la viabilidad econémica
obteniendo un VAN positivo, una TIR mayor al COK y un C/B de S/ 6,99. Concluyendo que

la propuesta es viable econémicamente.

Palabras claves: Gestidn, procesos, calidad, servicio, clientes, satisfaccion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Brindar atencion farmacéutica de calidad y de manera eficiente es un desafio hoy en
dia, dada el alto requerimiento en los servicios de salud, los cuales son cada vez méas
indispensables (Rodriguez, 2021). La globalizacion, consolidacion y regulacion en la
industria farmacéutica, son factores que vienen evolucionando continuamente por lo que
existe un reto sustancial para fortalecer y optimizar su gestion de procesos, de manera que

permita brindar una mejor calidad de servicios (Maldonado, 2018).

Para cumplir ciertos protocolos y tener éxito en ello, se debe aprovechar al maximo
todos los procesos clave que realiza una empresa, sobre todo poniendo énfasis en la calidad
e incorporar modelos comerciales altamente eficientes e integrados a efectos de la mejora
continua y las adaptaciones vanguardistas exigidas por los consumidores (Berg et al., 2019).
Para las empresas farmacéuticas que se encargan netamente de la distribucion como son las

farmacias, la gestion de los procesos comerciales es una prioridad (Ochoa et al., 2017).

Es por ello que la gestion por procesos, para Maldonado (2018), es un método
cientifico el cual nos ayuda analizar, disefar, controlar y en Gltima instancia, mejorar los
procesos de negocio. Ademas, se tiene en cuenta que todo proceso es la realizacion de
actividades consecutivas con diversas repeticiones, ademas estas actividades tienen una
conexion logica, con el ingreso de recursos (entradas) con la finalidad de tener resultados
(salidas) sin olvidar las metas trazadas en toda organizacion. Para esto existen herramientas
para poder medir y analizar estos procesos tales como los diagramas de flujo, mapas de

proceso, entre otros (Bjornar & Bjorn, 2010).

Idealmente, todos los procesos comerciales de una empresa se incluyen en estos
analisis. Estos pueden incluir, por ejemplo, procesos con otras empresas, sistemas, clientes,

proveedores 0 socios. No obstante, esto origina que las organizaciones del rubro
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farmacéutico incorporen u ordenen sus procesos para ser altamente eficientes y centrados en
la calidad de servicio, fortaleciendo su cadena de distribucion de farmacos, la cual debe ser
lo suficientemente agil como para adaptarse a escenarios cambiantes en todo el mundo, dado
que los procesos eficientes logran disminuir la carga de trabajo y la entrega rapida de un
producto o servicio. Los procesos pueden incluso incluir tareas relativamente simples, tal
como es el expendio o dispensacion de los medicamentos. En tanto, cuando una empresa no
logra mejorar y agilizar sus procesos, tiende a quedarse rezagada en el mercado, de esta
manera perdiendo clientes frente a la competencia (Arias, 2019). Mejorar los procesos puede
ser tan simple como tener una metodologia para completar una tarea compleja o distribuir
esa tarea entre otros miembros de un equipo (Talbert, 2020).

Por otra parte, Iso Tools Excellence, certificado por ISO 9001 (2018), indica que la
gestion por procesos logra que las empresas se centren en tener clientes méas contentos y
satisfechos por medio de una mejora continua, dando lugar, a productos / servicios de calidad
adaptado a lo requerido en el mercado. Asimismo, Ambit Team (2020), consultora
internacional de empresas, sefiala en relacion a la gestion por procesos que “permite
planificar y monitorear de manera eficiente el desempefio de diversas actividades en un
entorno empresarial, dado que las operaciones tienen que ver con la gestion de diferentes
procesos, ya que son los pilares para garantizar flujos de trabajo optimizados” lo que
contribuye al crecimiento de cualquier organizacion.

No obstante, otro concepto importante que se debe considerar es la mejora continua
de procesos, que segun Carrera et al (2019), viene a ser un ciclo metodoldgico con el fin de
la eliminacidn de actividades que no suman en la cadena de produccion, lo cual implica
acercarse mas a la excelencia ya que ayuda a tener una mayor productividad de las
organizaciones con la optimizacion en los procesos.

Esto conlleva que la satisfaccion en los procesos vaya aunado con la calidad en los
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servicios que se presta, en tal sentido Gil (2019) la define como el producto de la prestacion
de servicios. Por ello cabe mencionar que la calidad del servicio se ve reflejada al tener
clientes satisfechos, lo cual se evalla a través de la percepcion del cliente, quienes emiten
juicios de valor en referencia al tipo de servicio solicitado en base a una serie de elementos
que contribuyen a calificar su percepcion.

Con todo esto podemos decir que la calidad de servicio es la descripcion o medicion
del desempefio general de un servicio, especialmente en términos de la experiencia del
usuario; mientras que, los sistemas de calidad son la base fundamental para un labor
estructurada en toda la empresa y en toda la planta, y con ello ser una guia para las acciones
que se coordinen en la jornada laboral, en los equipos 0 maquinarias y en la informacion
para mejorar las practicas y asegurar al fiabilidad del cliente. Aseguramiento y control de
Calidad, ambos son parte del sistema que engloba a la gestion de la calidad. Los estandares
de un sistema de gestion de calidad definen la metodologia para la gestion correcta en una
empresa y de esta forma garantizar que los productos se ajusten al nivel de calidad
establecido. Una empresa es libre de establecer el estandar o nivel de calidad para sus
productos sobre la base de consideraciones de marketing y requisitos del cliente (Duque,
2005).

Por otra parte, la calidad de servicio comprende 5 dimensiones que son primordiales

para facilitar una buena calidad de servicio. Estos cinco componentes tienen por funcion
cumplir con los objetivos de la calidad y segun Zeithanml et al (2021), son los siguientes:
e Fiabilidad, es la forma de brindar confiable y precisamente un determinado
producto o servicio.

e Capacidad de respuesta, es el apoyo pronto y disponible para dar un servicio o

proveer de un producto ante la necesidad de los clientes.
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e Seguridad, viene a ser la forma en que los colaboradores, usando sus
conocimientos, prestan el servicio transmitiendo seguridad y confianza.

e Empatia, es la habilidad cognitiva que tiene un individuo ante la situacién o

necesidad emocional de un ser humano, implica ponerse en la situacion del otro.

e Tangibilidad, comprende a los elementos tangibles, es el aspecto fisico de un

establecimiento, equipos, de una personay algin material que se puedan utilizar

en la comunicacion o al momento de facilitar el servicio o producto.

Estas dimensiones tienen relacion directa con el aumento y surgimiento de diversas
necesidades que manifiesten los clientes, dado que actualmente los usuarios son mas
exigentes en las prestaciones de un servicio. En tal sentido Zevallos (2010) indica que las
dimensiones de la calidad evaltan que porcentaje el cliente se encuentra satisfecho y la
felicidad que muestra en referencia al servicio prestado o bien adquirido, dado esto, para
obtener la informacién necesaria de esta percepcion, se realizan encuestas para poder
evaluar a la calidad, que en diversas ocasiones evidencian variaciones segun la circunstancia

en que se realizan.

Las empresas del rubro farmacéutico no son ajenas a todos estos conceptos ya que
a nivel mundial se demuestra el importante crecimiento que han experimentado las
farmacias, sobre todo dentro del contexto Latinoamericano, por lo que, de forma global, la
mayoria de los farmacéuticos necesitan prepararse para los cambios demandados por la
practica (Amariles et al., 2019). Para mejorar los servicios de salud, los gobiernos y otras
organizaciones clave utilizan indicadores de calidad. (Chaves et al., 2019). En tanto, las
farmacias tienen un papel clave en el expendio de medicamentos al garantizar una

distribucion adecuada a la poblaciéon. Al mismo tiempo, a través de la interaccion directa
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con los pacientes, éstas se enfrentan al desafio de lograr su satisfaccion (Martinez & Pardo,

2018).

Por otra parte en nuestro pais, segin Rojas (2019) sefiala que la industria
farmacoldgica en el Pert es muy competitiva, ya que genera ingresos por ventas mayores a
$ 4 000 millones anuales. En estos tiempos, la era cibernética ha impactado
considerablemente el rubro farmacéutico. La autora destaca algunos aspectos en relacion al
mejoramiento del sector farmacéutico en el pais, tales como: la relacion con el cliente, los
productos y servicios que se brindan, el rendimiento operativo, entre otros. Sin embargo, a
pesar de todos estos aspectos positivos, no se considera mucho el aspecto de la calidad en

el servicio.

Mientras que localmente, segin Rodriguez (2021) indica que brindar una calidad de
servicio implica dar medicamentos que cumplan las certificaciones de calidad para su
posterior consumo y de esa forma conseguir la satisfaccion deseada del cliente, tomando en
cuenta que es importante para el gobierno que los ciudadanos peruanos cuenten con calidad

de vida (DIGEMID, 2020).

Cabe mencionar que la coyuntura pandémica ha generado la fabricacion e
implementacién de nuevos medicamentos que puedan ser efectivas para el tratamiento del
COVID 19 y sus variantes, dado esto en el Per(, en los dltimos afios, la industria
farmacéutica ha sido conformado en gran medida por el sector privado con la existencia de
cadenas de farmacias y boticas que monopolizan este tipo de servicio, mientras que en el
sector publico esta administracion de la salud se ve reflejado por el MINSA a través del SIS
y ESSALUD, que en las mayoria de los casos presentan deficiencias y quejas por parte de

los usuarios (Makino, 2016).
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Dadas estas premisas, internacionalmente, en el trabajo de Moro (2018); titulado
“Analisis de la mejora continua de la calidad de un Servicio de Farmacia certificado por la
Norma ISO 9001. Evolucion de 8 anos” cuyo fin fue el de presentar un disefio de mejora en
relacion con la calidad del servicio, basados en un sistema estandarizado internacionalmente
para dirigir, planificar y controlar cada una de las actividades que brinda la entidad, con la
finalidad de conseguir satisfacer a sus clientes; dado que dicha metodologia podria
aumentar la confianza y seguridad del cliente. Para la evaluacion de esta mejora, se pueden
emplear 2 metodologias: el seguimiento estratégico de oportunidades de mejora y el

monitoreo continuo mediante el uso de indicadores de gestion, estudios de satisfaccion y

auditorias.

En la misma linea, Rueda y Paredes (2019), en su produccion investigativa titulada
“Mejoramiento de procesos operativos en la Farmacia El Descuento San Francisco”, cuyo
enfoque fue el analisis de los procesos, los cuales para el momento no se encontraban bien
definidos, para posterior realizar la mejora continua en la organizacion lo que, por ende,
tendria incidencia en la rentabilidad. Basados en un analisis previo respecto a distribucion,
servicio al cliente, proveedores, competencias, estructura organizacional mediante
herramientas gerenciales (FODA) que le permitiesen evaluar la situacién, para dar paso a
la metodologia que implicaba seleccionar, analizar, medir y mejorar. Resultando un manual

de procedimientos y la evaluacion de las mejoras a partir de la implementacion.

En materia nacional, se cita el trabajo de Castafieda, Gonzélez, Solérzano y Olivares
(2016), al que titularon “Calidad en el Sector Retail Farmacéutico en la Ciudad de Lima”,
tuvo por objetivo principal ampliar el conocimiento de la calidad en el servicio y atencion
de las organizaciones mas importantes del rubro Retail Farmacéutico a través de una

investigacion con tipo cuantitativa descriptiva, utilizando instrumentos para medir la forma
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de implementar la gestion de calidad en base a la gerencia, auditoria, evaluacion de la
calidad, disefio del producto, gestién del proveedor, mejoramiento de los procesos,
entrenamiento, circulos de calidad, y enfoque hacia el cliente; obteniendo como resultado
que las empresas se enfocan en el cumplimento de los factores regulatorios, en las buenas
acciones de almacenamiento y distribucion; por lo que se considera necesario adoptar a una

gestion por procesos a fines de incrementar la calidad de servicio y rentabilidad de este

rubro.

Del mismo modo, la investigacion de Romero (2018), titulada “Implementacion de
un Sistema de Gestion 1SO 9001-2015 y mejora de la Calidad de Servicio en las Boticas de
Lima Sur en el periodo 2018, cuyo propésito fue dar una propuesta para implementar un
sistema de gestion para aumentar la calidad del servicio de una empresa farmacéutica;
empleando una metodologia descriptiva transaccional, con disefio correlacional,
recopilando la informacién mediante encuestas aplicada a 30 colaboradores. Lo que en
conclusion se pudo constatar que dicha implementacion, mejora la calidad de servicio en la
botica, ya que la norma ISO 9001:2015 tiene una relacion significativa con el servicio al

cliente.

Cabe considerar al &mbito local, en el cual se tiene la investigacion hecha por Cortez
(2021), el cual lleva por titulo “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del area de
farmacia del Hospital Rural Nueva Cajamarca, 20217, que tuvo por objetivo encontrar la
relacion entre la variable independiente y dependiente, mediante una metodologia simple,
empleando un disefio no experimental correlacional, evalud a una muestra representada por
242 usuarios o clientes, quienes accedieron a una encuesta para de esta forma obtener la

informacidén necesaria. Dando como resultados la existencia de una relacién significativa
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con una atencién de calidad, logrando tener clientes satisfechos, dado que el valor de la

significancia bilateral fue de 0,000 y este valor es menor a 0.05.

Por otra parte, se encuentra el trabajo de Tello y Valera (2018) el cual titulan
“Tiempo de espera y nivel de satisfaccion del usuario de Farmacia en consulta externa del
Hospital 11 Essalud — Cajamarca 2018, cuya intencion fue lograr la determinacién de la
relacién entre las variables de estudio, utilizando el disefio de investigacion no experimental
transversal correlacional, de tipo descriptivo, con una poblacion de 379 pacientes.
Concluyendo la existencia de una relacion indirecta ya que, al incrementar los tiempos de
espera al brindar el servicio, se minimiza la satisfaccion de los clientes en el instante que se
despachan los productos farmacéuticos, esto por el coeficiente resultante del analisis
estadistico de Pearson. Esta investigacion, aun cuando trata de relacionar las variables, trata
también de la linea de actividades dentro de la gestion por procesos de la farmacia y el

mejoramiento en la calidad, lo que implica el nexo con nuestra investigacion.

Con lo expresado, el fundamento de la presente investigacion se da en las
actividades que se desarrollan en una empresa farmacéutica localizada en la ciudad de
Cajamarca, cuyos procesos relacionados con la calidad de atencion al cliente no se
encuentran bien determinados. Estas actividades que forman parte de la atencién y el tipo
de servicio que se brinda a los clientes, las mismas que pueden influir en la percepcion del
paciente sobre la compray, definitivamente, en la eleccion de esta farmacia como proveedor
de medicinas. En tal sentido, la problemética que sugiere el estado actual de la farmacéutica
en estudio, esta asociada a las fallas y deficiencias en el despacho de los productos médicos,
al momento de expendio de medicamentos, al no existir un protocolo formal definido para
la atencidn y servicio con calidad a los clientes; implicando a su vez, el proceso interno por

el que pasan los medicamentos antes de ser vendidos (el proceso de seleccidn, composicién
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de medicamentos, etiquetado, empaquetado, entrega, provision de informacion sobre
medicamentos, asesoramiento y monitoreo el uso de medicamentos). Aunado a ello, no
existe un inventario sistematizado que permita un mejor control del stock, lo que ocasiona
problemas en el expendio o dispensa de los medicamentos. Por lo que no existe aun un
sistema que permita llevar el control de este tipo de acciones en la farmacia en cuanto a la
adquisicion, recepcion, almacenamiento, distribucion y/o dispensacion de los farmacos.
Dado que estos procesos no estan bien gestionados ni tienen una exacta determinacion en
la red de distribucion de sus productos, provocando deficiencias en la atencion a los clientes
repercutiendo de manera negativa y significativa en la calidad de servicio ya que no cumple

con las expectativas de los clientes al no satisfacer sus necesidades generando una mala

percepcion desde el punto de vista de confiabilidad, seguridad, empatia entre otros.

Segun la realidad del entorno farmacéutico de la empresa en estudio, se requiere
aumentar los esfuerzos para la mejora de la eficacia y la eficiencia de los procesos y de esta
forma lograr un cambio en la calidad de sus servicios, dadas estas realidades, se formula
la siguiente interrogante: ¢De qué manera el disefio e implementacion de un sistema de
gestion por procesos mejorara la calidad de los servicios de una empresa farmacéutica,

Cajamarca 2022?

En esta perspectiva, esta investigacion presenta como objetivo general disefiar e
implementar un sistema de gestion por procesos para mejorar la calidad de los servicios de
una empresa farmacéutica. Asimismo, se derivan los objetivos especificos: a) Diagnosticar
la situacion actual de los procesos y actividades llevadas a cabo de la empresa farmacéutica;
b) Realizar el disefio del sistema de gestion por procesos para mejorar la calidad de los

servicios de la empresa farmacéutica; c) Evaluar si el disefio del sistema de gestion por
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procesos mejoraria la calidad de los servicios en la empresa farmacéutica; d) Evaluar la

viabilidad econémica de la propuesta.

Por consiguiente, la investigacion plantea la siguiente hipdtesis: “El disefio e
implementacidn de un sistema de gestion por procesos mejorara la calidad de los servicios

de una empresa farmacéutica en Cajamarca en el afio 2022”.

De manera que, esta investigacion se justifica en lo préactico y social, dado que los
farmacéuticos han centrado su atencion en gran medida en la importancia de la interaccién
entre el farmacéutico y el cliente. En este sentido, es imprescindible que el farmacéutico
contribuya a la satisfaccion del cliente, basado en buenos estdndares y procesos con el fin
de brindar la mejor atencion y calidad de servicio. Asimismo, en teoria, estos hechos
potencian el papel de los farmacéuticos en la mejora de la salud respaldados por evidencia
de estudios en varios paises que, proporcionan listas de servicios de salud y prioridades en
las que las farmacias han tenido un impacto positivo. Finalmente, para efectos
metodoldgicos, mejorar la atencién y calidad de servicio de las farmacias en cuestion, en
mayor medida para la sociedad, representa el futuro desarrollo de la profesion farmacéutica,
y para efectos de este estudio podria considerarse un punto de referencia para estudios

adicionales y futuros en la misma linea de investigacion en Cajamarca.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

El presente estudio es de tipo aplicada, ya que se busca dar solucion a un problema
real en una empresa del sector farmacéutico mediante un disefio e implementacion en base
a un sistema de gestion por procesos. Segun Hernandez y Mendoza (2018) afirman que este
tipo de investigacion, a diferencia de los estudios bésicos, se caracteriza por tener una

solucion practica ante un determinado problema.

Ademas, presenta un enfoque cuantitativo, ya que se empleara instrumentos de
recoleccion cuantitativos y cuyo procesamiento de datos implicada el analisis numérico.
Alvarez (2020), manifiesta que un enfoque cuantitativo se caracteriza por ejecutar procesos

organizados de manera secuencial mediante el procesamiento numérico.

Asimismo, se caracteriza por presentar un nivel o alcance descriptivo propositivo,
porque se basa en proponer un disefio del sistema de gestion en los procesos de la empresa.
Este tipo de investigacion describen el contexto real o fendmenos de la realidad para luego
buscar alguna alternativa de solucion mediante una propuesta de mejora (Hernandez et al.,

2014).

Por su parte, en cuanto al disefio metodoldgico, esta investigacion emplea el disefio
preexperimental, debido a que busca analizar un grupo antes de la aplicacion de la
variable independiente y después de la aplicacion, con un grado de control minimo

(Hernandez et al., 2014).

En tanto, la poblacion se conformd por todas las personas que asisten a la
farmacéutica en la ciudad de Cajamarca de manera mensual. De acuerdo con los datos
alcanzados por la farmacia, se tiene un promedio de 650 clientes mensuales. Mientras que,
la muestra, se determind a 242 clientes por tratarse de una poblacion finita, considerando

un muestreo probabilistico aleatorio simple, teniendo la misma probabilidad de ser
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seleccionados para el estudio, para el calculo se empled la formula de (Hernandez et al.,

2014):
N = 72 = D*q
n_ez(N—l)+ Ztxpx q
B 650 * 1.962 * 0.5 = 0.5
"= 0.052(650 — 1) + 1.962 <05 +05
n =242
Donde:
N: poblacion

n: tamafo de muestra

p: proporcion de éxito

qg: proporcion de fracaso

Z: nivel de confianza al 95%

e: margen de error 5%

Mientras que, para la recoleccion de informacion se emplearan dos técnicas, uno
para cada variable. Para la gestion por procesos, se considera como técnica la observacion
a través de la ficha de observacion; mientras que, para realizar la evaluacién en cuanto a la
calidad del servicio, se empleara a la encuesta como técnica y un cuestionario como
instrumento, considerando uno que es estandarizado, altamente confiable y valido
conocido como Servqual. Al respecto, Tamayo (2018), sefiala que la técnica de la encuesta

es muy utilizada en las investigaciones de manera fisica o virtual.

Con respecto a la validez de estos instrumentos se reviso el repositorio de la PUCP
en el que se pudo observar el trabajo de investigacién realizado y validado por Feldmuth

et al. (2017)), de esta forma se utiliz6 como guia para luego ser adaptada para los fines de
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la presente investigacion conformado por las 5 dimensiones y 22 preguntas (ver Anexo2).

Por otra parte, en cuanto a los procedimientos a realizar para recabar los datos; en
primer lugar, se prepararan los instrumentos de recoleccion para ser aplicados a través de
los medios digitales, empleando la plataforma Google Forms o fisicos, de acuerdo la
disponibilidad de los clientes. En segundo lugar, se completara la recoleccion total de la
muestra para luego agrupar dichos resultados y digitalizarlos en Excel considerado
unicamente las puntuaciones obtenidas en ellas. No obstante, para evaluar la gestion por
procesos, se observara el proceso de actividades de la farmacéutica para colocar si se
cumple o no con ciertos items planteados en la ficha de observacion adjunta. Y, en tercer

lugar, los datos recolectados seran tabulados y analizados en el programa estadistico SPSS.

Respecto a los métodos de analisis de los datos, se empleara la estadistica
descriptiva para el procesamiento de los datos y mostrar los resultados del diagndstico
inicial. No obstante, para disefiar un sistema de control de los procesos clave se emplearan

las macros de Microsoft Excel.

Mientras que en cuanto a los aspectos éticos que se consideraron, estan establecidos
en el Cddigo de ética del estudiante universitario de la Universidad Privada del Norte, por
lo que el manejo de los datos seran tratados con absoluta confidencialidad y
profesionalismo, para el uso exclusivo del presente estudio, considerando el respeto hacia
las personas participantes, el principio de integridad y la promocion de la veracidad de la
informacion, ademas se estan citando todas las fuentes consultadas contando con la previa
autorizacion de la empresa en analisis para la recoleccion de la informacion y los datos que
se necesiten para llegar a los objetivos, con un fin netamente académico es por ello que

todos los resultados presentados no son alterados y se ajustan a la ética y a la realidad.
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacién de las variables

Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios
de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

DEFINICION ) '
VARIABLE DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL
Es una serie de acciones que Ordinal
ermite planificar y monitorear _ Recepcion.
Variable P P y

Independiente:

Sistema de gestion

por procesos.

de manera eficiente el

desempefio de diversas
actividades en un entorno
(Ambit

empresarial Team,

2020)

Gestion de Procesos claves

_ Almacenamiento

_ Distribucion (Layout)

_ Control del proceso

(1) Deficiente
(2) Regular
(3) Bueno

(4) Muy bueno

Variable

Dependiente:

Calidad en los

servicios

Es la descripcion o medicion
del desempefio general de un
servicio, especialmente en
términos de la experiencia del

usuario (Arenal, 2019).

Tangibilidad

Capacidad de respuesta

_ Equipos modernos
_ Empleados con apariencia

pulcra

_Servicio rapido
_ Nivel Comunicacion

_ Disposicién para ayudar

Ordinal

(5) Totalmente de acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(3) En desacuerdo

(1) Totalmente en desacuerdo
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DEFINICION . )
VARIABLE DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL
_ Cumplimiento de lo
prometido
Fiabilidad _ Interés por resolver
problemas

_ Errores cometidos

_ Confianza en los empleados

. Conocimiento

Seguridad -
_ Atencion personalizada

. _ Comprension de necesidades
Empatia
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
3.1. Diagndstico de la situacion actual de los procesos y actividades desarrolladas en

la empresa farmacéutica

Se efectua el diagnostico de la empresa farmacéutica, en el cual se empezd por
solicitar la informacidn de los costos generados por la mala atencién al cliente, costos de
reprocesos y almacenaje (sobre stock) para luego aplicar una encuesta SERVQUAL
(Anexo 3) a los clientes (muestra de 242 usuarios) en base a 22 preguntas referentes a las
5 dimensiones de la calidad del servicio que comprenden a la tangibilidad (elementos

tangibles), capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia.

Tabla 2
Datos sobre la muestra tomada.

Clientes de una empresa

. N° de clientes
farmacéutica

Adultos mayores 60
Hombres 57
Mujeres 80
Médicos 45

Total 242

En cuanto a los costos de la empresa farmacéutica, se logré obtener la siguiente

informacion.

Tabla 3

Datos de los ingresos no percibidos en el ultimo periodo

N° Reclamos del cliente  Periodo Ingresos no percibidos (S/)
20 ene-22 3000,00
18 feb-22 2456,20
15 mar-22 3547,30
12 abr-22 1890,00
Total 10893,50
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Se puede apreciar en la tabla 3 el total de los ingresos no percibidos por reclamos
del cliente de enero a abril 2022 que asciende a S/ 10893,50, datos que proporciono la

empresa farmacéutica.

Tabla 4
Datos de costos de reprocesos y almacenaje en el Gltimo periodo

Costos de reprocesos

Periodo y Almacenaje (S/)
ene-22 12657,00
feb-22 8945,00
mar-22 10050,00
abr-22 12457,00
Total 44109,00

Como se logra apreciar en la tabla 4 los datos proporcionados por la empresa
farmacéutica que reflejan el total de los costos por reprocesos que asciende a S/ 44109,00

desde enero a abril 2022.

Ademas, en el este capitulo se desarrollo el diagndéstico en lo que concierne a los
procesos de la empresa utilizando los instrumentos en base al SERVQUAL mencionados

anteriormente.

3.1.1. Diagnostico de la Variable Independiente: Sistema de Gestion por Procesos

Para realizar el diagnostico de la variable independiente, se emple6 como base la
matriz de operacionalizacion de variables y de esa forma evaluar la dimension de los
procesos claves en funcion a sus indicadores, para tal fin se emple6 como instrumento la
ficha de verificacion (Anexo 2) realizada por un auditor externo a la empresa especialista
en el rubro, con una escala ponderada: 1 (deficiente), 2 (regular), 3 (bueno) y 4 (muy

bueno).
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Nivel de cumplimiento del sistema actual de gestion de los procesos de la
farmacéutica. Para poder determinar el nivel de cumplimento se revisaron los Gltimos

registros de los productos de la farmacéutica los cuales correspondieron al mes de abril

del afio 2022, obteniéndose la siguiente informacion:

Tabla 5
Nivel de cumplimiento con los datos presentados en la observacion
Proceso Detalle Datos abril 2022 % Cumplimiento
Ordenes de compra 767
Recepcion 31,68%
P Constancia de Productos ’
. 243
recepcionados
Productos almacenados 523
Almacenamiento 46,46%
Registro de Productos almacenados 243
Productos en el local 895
Distribucion - 40,11%
Productos con registro de 359
distribucion
Procesos en la empresa: recepcion, 4
almacenamiento, Distribucidn, venta
Control 25,00%
Procesos con registros completos de 1
control
% Cumplimiento Promedio 35,81%

Como se muestra en la tabla 5, el cumplimiento de los procesos clave de la
empresa farmacéutica solo llega al 35,81%, en promedio, a ello se suma el resultado de

la guia de verificacion:
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Tabla 6

Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios
de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

Ficha de observacion de los procesos claves de la farmacéutica

; VERIFICACION CAGLFillg\IlgicDIEON
INDICADORES Items
Si NO 1 2 3 4
Se realiza un
. control y
Recepcion verificacion para X X
la recepcion
Los productos se
hallan protegidos X X
de la
contaminacion
Se registra las
Almacenamiento | €ntradas y salidas X X
de los productos
Se realiza un
almacenamiento
adecuado de los X X
productos
Los  productos
estan  ubicados
segun una X X
secuencia ldgica
del proceso
Distribucién | EXisten registros
PROCESOS CLAVE (Layout) de un control de X X
los productos
Existe un control
de calidad en el X X
proceso de
distribucion
Se realiza un
control que
garantice orden 'y X X
cantidad de
entrega
Se verifica las
condiciones de
Control higiene en la X X
entrega de los
productos
Se controla el
tiempo de
entrega y X X
condiciones  de
productos
entregados

En la tabla 6, nos basamos en el estudio de (Gonzales & Miguel, 2007), donde

logramos observar que en las calificaciones de la inspeccion de los procesos no se dieron
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marcaciones con las puntuaciones 3 (bueno) y 4 (muy bueno) en ninguna de las

dimensiones.

Para méas detalle se mostrara la siguiente tabla resumen de los resultados de la
ficha de observacion.

Tabla 7
Resultado de la evaluacion de los procesos de la empresa

Indicador Callflcac!on Estado del proceso
Promedio
Recepcion 1 Deficiente
Almacenamiento 1,67 Deficiente - Regular
Distribucion 1,67 Deficiente - Regular
Control 1,67 Deficiente - Regular

En la tabla 7 se puede observar las calificaciones promedio para cada indicador
mostrando que ninguna pasa la puntuacion de 2 (regular), posteriormente se realiz6 un
calculo, con la tabulacion en Excel, para determinar el promedio general de toda la gestion
obteniéndose el resultado de 1,50 indicado que el estado general de la gestion de la
empresa farmacéutica es deficiente a regular dado que segun el instrumento empleado,
guia de verificacion (Anexo 2), las ponderaciones son 1, 2, 3 y 4 que equivalen a
deficiente, regular, bueno y muy bueno respectivamente, por ello como el resultado
promedio de toda la evaluacion esta debajo del indice 2 pero superior al 1, se asumié que
actualmente la gestion de los procesos de la farmacéutica esta en un rango deficiente pero

con la cercania a ser regular.
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Tabla 8
Operacionalizacion de la variable independiente con los resultados obtenidos

p % p
VARIABLE DIMENSION INDICADORES CUMPLIMIENTO CALIFICACION

_ Recepcion 31,68% 1 - Deficiente
Sistema de Gestion de  _ Almacenamiento 46,46% 1,67 - Deficiente - Regular
gestion por Procesos iStribUCE
procesos. claves (L[;)'fg;'t)uc"’” 40,11% 1,67 - Deficiente - Regular
_ Control del proceso 25,00% 1,67 - Deficiente - Regular

En la tabla 8, segun los resultados obtenidos para la variable Independiente, se
pudo apreciar que la empresa no realiza una correcta gestion en cuanto a los procesos
claves lo cual puede repercutir directamente sobre la calidad de los servicios prestados en

la empresa farmacéutica, variable que se evaluara en el siguiente apartado.

3.1.2. Diagnostico de la variable dependiente: Calidad del servicio

Para poder determinar el estado actual del servicio que brinda la farmacéutica se
utiliz6 un cuestionario estandarizado Servqual (Anexo 3) dirigida hacia los clientes en
base a una muestra de 242 individuos. Se empled una escala de 1 (total en desacuerdo), 2
(en desacuerdo), 3 (indiferente), 4 (de acuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo). En base a las
dimensiones y sus indicadores se muestran los siguientes resultados segun la percepcion

del cliente:
De igual manera se determinaron los resultados de la encuesta Servqual (Anexo
3) referente a las dimensiones Fiabilidad, Seguridad, Elementos tangibles, Capacidad de

respuesta y Empatia, los resultados fueron:
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Tabla 9
Percepcion del cliente con respecto a la Dimension Fiabilidad
Fiabilidad Porcentaje

T. Desacuerdo 34,21%

Desacuerdo 23,06%

Indiferente 13,39%

De acuerdo 22,15%

T. de acuerdo 7,19%

100,00%

Como se logra apreciar en esta tabla el 34,21% de los clientes encuestados esta
totalmente en desacuerdo con la fiabilidad que la empresa farmacéutica trasmite en la
calidad del servicio que presta, mientras que el 23,06% esta en desacuerdo, el 13,39% es
indiferente, el 22,15% esta de acuerdo con la fiabilidad que muestra la farmacéutica
conjuntamente con el 7,19% que esta totalmente de acuerdo, evidenciando que el cliente
tiene una percepcion baja con respecto a la fiabilidad que trasmite la farmacéutica.

Tabla 10

Percepcion del cliente con respecto a la dimension Seguridad

Seguridad Porcentaje
T. Desacuerdo 31,30%
Desacuerdo 21,07%
Indiferente 15,29%
De acuerdo 14,67%
T. de acuerdo 17,67%
100,00%

Como se puede visualizar en esta tabla, se obtuvo un 31,30% de los clientes
encuestados no siente seguridad con el servicio que brinda la farmacéutica mientras que
el 21,07% esta en desacuerdo, el 15,29% es indiferente ante esta dimension, el 14,67%
estd de acuerdo y el 17,67% esta totalmente de acuerdo con la seguridad que percibe del
servicio de la farmacéutica. Esto es prueba de que mas del 50% de los clientes encuestados

no esta conforme con la seguridad en la calidad del servicio que facilita la farmacéutica.
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Tabla 11

Percepcion del cliente con respecto a la dimension Elementos tangibles

Elementos

tangibles Porcentaje
T. Desacuerdo 39,36%
Desacuerdo 17,05%
Indiferente 8,47%
De acuerdo 18,08%
T. de acuerdo 17,05%

100,00%

En la tabla 11, el 39,36% de clientes considera que los elementos tangibles de la
farmacéutica no cumplen con lo esperado para la atencion del servicio, el 17,05% esta en
desacuerdo con esta dimension, el 8,47% es indiferente, el 18,08% esta de acuerdo y el
17,05% estad totalmente de acuerdo con los elementos tangibles que muestra la
farmacéutica en su servicio. Esto evidencia que los usuarios en casi un 60% no estan
conformes con los elementos tangibles que incluyen a los equipos, las instalaciones, el
personal uniformado y los materiales que emplea la farmacéutica calificandolos en nivel
medio a bajo.

Tabla 12

Percepcion del cliente con respecto a la dimension Capacidad de respuesta

Capacidad de .
respuesta Porcentaje

T. Desacuerdo 43,18%
Desacuerdo 27,27%
Indiferente 517%
De acuerdo 13,12%
T. de acuerdo 11,26%

100,00%

En esta tabla observamos que el 11,26% de los clientes encuestados esta

totalmente de acuerdo con la capacidad de respuesta de la farmacéutica al brindar sus

Lopez Julcamoro R; Tocas Guadafa J. ;
Pag. 37



UNIVERSIDND por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios
OEL NomTe de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
1 UPN P
servicios mientras que el 13,12% esté de acuerdo, el 5,17% es indiferente, el 27,27% esta
en desacuerdo y el 43,18% esta totalmente en desacuerdo con la capacidad de respuesta
de la farmacéutica. Resultado que preocupa ya que la capacidad de respuesta implica
netamente con el servicio prestado al cliente y como se aprecia mas del 70% esta

disconforme con esta dimension.

Tabla 13

Percepcion del cliente con respecto a la dimension Empatia

Empatia Porcentaje
T. Desacuerdo 27,77%
Desacuerdo 15,79%
Indiferente 16,03%
De acuerdo 26,12%
T. de acuerdo 14,30%
100,00%

Se pudo observar en la tabla 13, que el 27,77% de clientes estan totalmente en
desacuerdo con la empatia mostrada por los colaboradores de la farmacéutica cuando
brindan el servicio, el 15,79% esta en descuerdo, el 16,03% es indiferente, el 26,12% esta
de acuerdo y el 14,30% esta totalmente de acuerdo con la empatia mostrada por los
colaboradores del farmacéutico. Se puede evidenciar que la empatia en la farmacia tiene
opiniones divididas entre los clientes encuestados ya que casi el 50% estan conformes y
no conformes, demostrando que es circunstancial esta dimension.

Para mayor detalle del diagnostico mostrado en la tabla 14 para resumir los

resultados obtenidos.
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Tabla 14
Resumen del diagndstico a la variable Calidad del Servicio

VARIABLE DIMENSION INDICADORES Desacuerdo Indiferente De acuerdo T. de acuerdo

Desacuerdo

_ Equipos
modernos
Tangibilidad 39,36% 17,05% 8,47% 18,08% 17,05%
_ Empleados con
apariencia pulcra

_Servicio rapido

Capacidad de  Njivel

_ o 43,18% 27,27% 517% 13,12% 11,26%
respuesta  Comunicacion

_ Disposicion
para ayudar

Cumplimiento

Calidad en de lo prometido

los servicios

_ Interés por
Fiabilidad resolver 34,21% 23,06% 13,39% 22,15% 7,19%

problemas

_ Errores
cometidos

_ Confianza en
Seguridad  10s empleados 31,30% 21,07% 15,29% 14,67% 17,67%

_ Conocimiento

__ Atencion
personalizada

Empatia » 27,77% 15,79% 16,03% 26,12% 14,30%
_ Comprension de

necesidades

En esta tabla se muestra segun la percepcion del cliente, la dimensién de la calidad
del servicio que mayor desaprobacion presenta es la Capacidad de respuesta con un
43,18%, mientras que la dimension Seguridad donde los usuarios aprueban al momento
de obtener un servicio en la empresa farmacéutica con un 17,67%. Esto demuestra que la
empresa no esta llevando una buena gestion de sus procesos en atencion y servicio al
cliente provocando reclamos y quejas lo que conlleva a proponer un disefio que mejore

esta gestion.
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3.2. Disefio e implementacion del Sistema de Gestidn por procesos para la mejora de

la Calidad de los Servicios
Con los resultados obtenidos se procedié a la elaboracion de la propuesta del
disefio de gestidn por procesos el cual comprende las siguientes etapas:

Figura 1
Etapas del Disefio del Sistema de Gestidn por Procesos

Identificacion de Programa de Diagramacion de

los Procesos Claves Capacitaciones los Procesos

¥ L 2 L

Temas: Gestion por
Procesos, 5°S, Sistema
de Almacenamiento,
Servicio al Cliente,
Indicadores

Disefio del
Diagrama de
Operaciones para la
Atencion al Cliente

Rediseno del Mapa
de Procesos

R L

Elaboracion de
Fichas de los
Procesos Claves

Formato de Registro
de las Capacitaciones

3.2.1. Plan para la mejora del Sistema de Gestion

El presente disefio se enfoca a la mejora de los procesos de la empresa
farmacéutica buscando aumentar la calidad de servicio que se presta a los clientes. La
elaboracion se efectud segun los resultados que se obtuvieron en el diagnostico tanto de
los procesos, mediante el uso de la guia de observacion, como del nivel de satisfaccion
del cliente, evaluada por medio de la encuesta de percepcion SERVQUAL (Anexo 3),
comprobando las deficiencias de ambas variables. Siguiendo el objetivo principal que es

disefiar el Sistema de Gestion por Procesos, se planted el siguiente esquema:

Lopez Julcamoro R; Tocas Guadafa J. Pag. 40



NIVERSIOAD por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios

“pN Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
1 OEL NomTe de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

Figura 2

Esquema del procedimiento del disefio del sistema de gestion por procesos
Elaboracién de ' " Recoleccién de los datos

Reconocimiento de la . .
instrumentos para el con ficha de observacion y
empresa L L
| diagnostico de la empresa cuestionario Servqual

¥

Propuesta del disefio del - ‘ Procesamiento de la . Analisis de la situacion

sistema de gestion por . .
informacion actual de la empresa
procesos

4

Identificar los procesos » Redisefio del mapa de Elaboracion de fichas de
clave de la empresa procesos procesos

| Elaboracién del Diagrama | " del " -"
de procesos para mejorar « Cronogramas de las « Propuesta de capacitacion

, o capacitaciones
la calidad del servicio p al personal

¥

Evaluacion de las posibles » Realizar la viabilidad
mejoras financiera de la propuesta

A continuacion, se detallada cada etapa:

e Reconocimiento de la empresa, se procedid a ir a las instalaciones de la
empresa y pedir los permisos pertinentes para el estudio académico.

e Elaboracion de instrumentos para realizar la evaluacion de la empresa, se
verificaron instrumentos ya validados que se ajusten al campo de investigacion
los cuales fueron guia de observacion y el cuestionario SERVQUAL.

e Recoleccion de los datos con ficha de observacion y cuestionario
SERVQUAL, tras la definicién de los instrumentos, se precedio a la recoleccion
de la informacion necesaria, primero con la guia de observacion para evaluar los

procesos claves y luego con la encuesta dirigida a los clientes, cabe mencionar
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que fue necesario hacer consultas adicionales al encargado sobre datos costos y
de los productos de la farmacéutica.

e Analisis situacional de la empresa farmacéutica, con la informacion obtenida
en el diagndstico se efectud el andlisis para su posteriormente procesar los datos.
e  Procesamiento de la informacion, los datos obtenidos fueron estructurados en
tablas de Excel para luego determinar el estado inicial de la empresa con el fin de
establecer su grado de cumplimiento en base a los indicadores.

e Propuesta del disefio del sistema de gestion por procesos, por medio de los
resultados ya establecidos se procedié a la elaboracién de la propuesta para
mejorar la gestion de los procesos de la empresa farmacéutica.

e Observar procesos clave de la empresa farmacéutica, para elaborar la
propuesta en primer lugar se tienen que identificar los procesos claves de la
organizacion que comprenden: Recepcion, almacenamiento, distribucion vy
control.

e Redisefio del mapa de procesos, para una correcta gestion es necesario
mejorar el mapa de procesos que logre permitir la identificacion de los procesos
estratégicos, de operacion y de apoyo.

e Elaboracion de fichas de procesos, para poder identificar y definir las
caracteristicas de mas importancia, para verificar el proceso en cada actividad se
elaboraran las fichas en base a formatos de gestion como guia donde se detalla las
funciones a realizar.

e Propuesta de capacitacion al personal, con la caracterizacion de cada proceso
en las fichas luego se ejecutara una campafia de concientizacion para las personas
que laboran en esta empresa realizando capacitaciones periddicas con temas

relacionados a la importancia de la gestion por procesos, manual de funciones,
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estructura organizacional, reglamento interno de trabajo, disciplina
organizacional 5's, sistema de almacenamiento y servicio al cliente e indicadores,
ademas para ello se empleara un formato de capacitaciones.

e Cronogramas de las capacitaciones, éstas se efectuaran en horarios que no
afecte la jornada laboral y constara de una hora por tema durante 5 semanas,
empezara desde la segunda semana de agosto y culminara la 2da semana de
setiembre.

e Elaboracion del Diagrama de procesos para la mejora de la calidad del
servicio, con el fin de proponer un mejor orden al momento de la atencion al
cliente se propondra un diagrama de procesos funcional que permita mejorar la
calidad del servicio al cliente.

3.2.2. Finalidad del Disefio del Sistema de Gestion por Procesos
El sistema de gestion por procesos tiene por finalidad dar un aporte a la empresa

farmacéutica con acciones determinadas que parten desde el redisefio del mapa de
procesos, planteamiento de formatos de fichas de procesos, capacitaciones y mejora del
flujo de atencion al cliente, todo ello con el objetivo de lograr una atencion de calidad en
cuanto al servicio prestado, reflejandose en un incremento de su satisfaccion.

3.2.3. Objetivo del Disefio del Sistema de Gestion por Procesos
El objetivo de la propuesta es mejorar la gestion de los procesos y de esta forma

incrementar la calidad del servicio en la empresa farmacéutica.

3.2.4. Desarrollo del Plan de Mejora del Sistema de Gestion

Definicion e identificacion de los procesos claves.

En esta etapa, para dar inicio al disefio, se tomaran los procesos claves de la

empresa anteriormente descritos para luego disefiar un mapa procesos:
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Segun los procesos claves se elabor6 un mapa de procesos que muestre a los

procesos estratégicos, los procesos operativos y los procesos de soporte.

Figura 3
Mapa de procesos propuesto

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION

FINACIERA

GESTION DE

DIRECCION

GESTION

COMERCIAL

PROCESOS OPERATIVOS

\/

DISTRIBUCION

NECESIDADES DEL CLIENTE

PROCESOS DE SOPORTE
CONTROL DE RECURSOS ;
PROCESOS HUMANOS COMPRAS DOCUMENTACION

Elaboracion de las fichas de procesos.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Para la ejecucion de cada proceso se contara con las fichas en base a formatos

que describan el desarrollo de cada gestion, para ello se planteara:
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e Ficha de procesos, describe el funcionamiento del proceso.
e Ficha de procedimientos.

e Responsable del proceso.

Tabla 15
Definicion de la propuesta de procesos
TIPO DE PROCESO PROCESO CODIGO
Gestion de Direccion GE-01
Procesos A .
estratégicos (GE) Gestion Financiera GE - 02
Gestion comercial GE - 03
Recepcidon PC-01
Procesos Clave (PC) Almacenaje PC-02
Distribucion PC-03
Control de procesos PA-01
Procesos de apoyo (PA) RR.HH. PA - 02
Compras PA - 03
Documentacién PA - 04

En esta tabla nos muestra la propuesta donde incluye nuevos procesos: Gestion
financiera, gestion de direccion, gestién comercial, recursos humanos, compras y
documentacion.

Descripcion de la mejora de los procesos propuestos.

Una vez determinados los procesos se procedera a definir los procesos

estratégicos.
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Tabla 16
Definicion de la propuesta de procesos estratégicos.

Nombre Codigo Obijetivo
Efectuar el desarrollo de la
Gestion de planificacién de estrategias
A GE-01
Direccion que logren alcanzar los

objetivos de la empresa.

Efectuar la administracion
Gestion correcta y eficaz de los
) ) GE - 02 L
Financiera recursos econdmicos de la

empresa farmacéutica.

Realizar la identificacion y
ejecucion de oportunidades

GE-03 comerciales para un mayor
beneficio en la empresa y
para el cliente.

Gestion
Comercial

En esta tabla proponemos una codificacién para cada gestion de los procesos
estratégicos y de esta forma identificarlos en cada formato. Posteriormente se procedera

a detallar el desarrollo de cada gestion siguiendo el formato de las fichas de procesos.
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Tabla 17
Ficha de procesos para la Gestion de Direccion

FICHA DE PROCESO

Identificacion
del Proceso

Clase Gestion Estratégica

Gestion de Direccion Cadigo: GE-01

Esta gestion debera tener estrategias que involucren a
las diferentes areas de la organizacién, administrando
Detalle de forma planificada todos los recursos para lograr los
objetivos y metas trazados y de esta forma llevar a la
empresa a una mejor posicion.

Efectuar el desarrollo de la planificacion de
Objetivo estrategias que logren alcanzar los objetivos de la
empresa.

Responsable | Director de la Empresa

Usuario (s) | Todos los miembros de la empresa.

Rangos de Inicia: Elaboracion de informe estratégico.
gjecucion Termina: Evaluacion de estrategias.

Entra Requerimientos de la empresa

Sale Planificacion de estrategias

Indicadores | Logro de objetivos de la Gestion

Como se logra observar en esta tabla se detalla las pautas a realizarse en la Gestion
de Direccion, es asi que el responsable de esta gestion es el director de la empresa y
considera como indicadores los logros de los objetivos 0 metas de la gestion que serian

las estrategias planteadas.
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Tabla 18
Ficha de procesos para la Gestion Financiera

FICHA DE PROCESO

Identificacion
del Proceso

Clase Gestion Estratégica

Gestion Financiera Caodigo: GE-02

Esta se subdividira en dos actividades:
Planificacion financiera: Asigna recursos conforme a
Detalle la planificacion estratégica.
Manejo de Efectivo: Efectia el manejo de caja y
efectivo en la empresa farmacéutica.

Efectuar la administracion eficaz de los recursos

Objetivo . "
econdmicos de la empresa farmacéutica.

Responsable | Administrador contable
Usuario (s) | Todos los miembros de la empresa.

Inicia: Ingreso de efectivo por las ventas realizadas
Rangos de del dia.

ejecucion Termina: Asignacion y ejecucion de recursos y
pagos a terceros.

Entra Recursos econdmicos.

Sale Rentabilidad y beneficios

Indicadores ROE, ROA

En esta ficha, se plante6 como responsable de la Gestion Financiera al
administrador contable o al encargado de la contabilidad de la farmacéutica, sus
indicadores fueron determinados por la rentabilidad que tenga la empresa sobre sus

inversiones o activos (ROA) y por el retorno del capital propio (ROE).
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Tabla 19
Ficha de procesos para la Gestion Comercial
FICHA DE PROCESO

Identificacion
del Proceso

Clase Gestion Estratégica

Gestion Comercial Caodigo: GE-03

Estard basado en las estrategias que se formulen
durante la planificacion de una gestion y se
subdividira en 3 actividades:
_ Planificacién de marketing, planificar actividades
Detalle que aprovechen las oportunidades comerciales
_ Investigacion de los mercados, identificar el tipo de
oportunidades comerciales que se aprovechen.
_ Actividades de ventas, efectuar la ejecucion de las
estrategias comerciales.

Realizar la identificacion y ejecucion de

Objetivo oportunidades comerciales para un mayor beneficio
en la empresa y para el cliente.

Responsable | Director de la empresa

Usuario (s) Cada uno de los miembros de la empresa.

Rangos de Inicia: Identificacion de oportunidades comerciales
ejecucion Termina: Ejecucion de la estrategia comercial
Entra Oportunidades comerciales
Sale Planes y estrategias comerciales de acuerdo a las
oportunidades de la farmacéutica.
. Nivel de ventas segun las marcas, costo/beneficio
Indicadores

por el producto segmentado.

En la tabla 19, la Gestion Comercial también sera dirigida por el director de la
empresa ya que en la farmacéutica él esta a cargo de todas las gestiones estratégicas, se
consideré como indicadores a las ventas realizadas segun las metas y los costos beneficios
por cada producto.

Por otro lado, se redefinira a los nuevos procesos claves con el fin de mejorar la

gestion por procesos en la empresa farmacéutica.
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Tabla 20
Definicién de la propuesta de Procesos Clave

Nombre Cadigo Obijetivo

Recibir las adquisiciones de
los proveedores con la
cantidad correcta y en el
tiempo acordado.
Almacenar la mercaderia
recibida y segmentarlos
segun tipo y caracteristicas
del medicamento.
Distribuir de forma correcta
los productos segun el stock
solicitado para expendio y
almacén.

Recepcidn PC-01

Almacenaje = PC-02

Distribucion  PC - 03

Con esta propuesta de la tabla 20, se asignaron codificaciones para un mejor
manejo en los formatos, ademas una vez establecidos los procesos claves para la gestion
por procesos se detallaran a cada uno siguiendo los formatos de las fichas de procesos

descritas a continuacion:
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Tabla 21
Ficha de procesos para el proceso de Recepcion
FICHA DE PROCESO

Identificacion ., e
del Proceso Recepcidén Cadigo: PC-01
Clase Proceso Clave

Este proceso se inicia cuando el proveedor entrega los
productos solicitados previo requerimiento de
Detalle mercaderia. Se recibe y corrobora la calidad de los
productos para luego firmar la ficha de recepcion y
trasladarlos a su almacenaje.

Recibir las adquisiciones de los proveedores con la

Objetivo cantidad correcta y en el tiempo acordado.

Responsable |Encargado del almacén.

Rangos de Inicia: Llegada del producto.
ejecucion Termina: Descarga total del producto.
Entra Productos requeridos

Sale Productos recepcionados

Indicadores | Tiempo de recepcion de los productos.

Constancia de compra

Registros . .,
g Constancia de recepcién
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Tabla 22
Formato constancia de recepcion
. CODIGO
CONSTANCIA DE RECEPCION PC.O1
Nombre del encargado:
DNIL
NOMBRE N°DE
. AN 4
DEL LOTE REGISTRO | PRECIO \'E:E\'F("C]'_]‘E.-[];L:E]z\]‘—:rﬂ ¢ le"OITD:Lm
MEDICAMENTO SANITARIO o B ;

En la tabla 22, se realizara la constancia dando a conocer las condiciones en las

que recepciona los medicamentos.
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Tabla 23
Ficha de procesos para el proceso de Almacenaje
FICHA DE PROCESO

Identificacion
del Proceso

Clase Proceso Clave

Se ingresan los productos al almacén recibiendo antes
el comprobante de pago respectivo, luego se
ingresaran  los productos hasta el almacén
provisional, segun el acuerdo que se haya coordinado.
Luego, si los productos no fuesen ingresados al
almacén final, el encargado del almacén tendra que
transportar los productos al almacén para
Detalle posteriormente  colocarlos  segun a  las
especificaciones del procedimiento del control de la
recepcion de productos, registrando los ingresos en el
Kardex y resguardar los productos médicos.
Al final, se hard la verificacion de incidentes
reportados emitiendo el reporte correspondiente para
luego efectuar los controles del almacén conforme a
los periodos establecidos.

Almacenaje Cadigo: PC-02

Almacenar la mercaderia recibida y segmentarlos

Objetivo segun tipo y caracteristicas del medicamento.

Responsable | Encargado del almacén.

Inicia: Transporte de mercaderias al local de la

Rangos de
ejecucion empresa.
Termina: Control de almacén.
Entra Mercaderia segun la demanda del mercado
Sale Diversificacion de productos.

Numero de quiebres de stock/mes, valorizacién
Indicadores | anual de mermas, y faltantes de almacén, costos de
almacén

Ordenes de compra.

Registros . .
Formatos para inventarios
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Tabla 24
Formato Kardex
PRODUCTO PROVEEDOR PERIODO Cédigo: PC-02
Version 01
CANTIDAD MAXIMA CANTIDAD MiNIMA
# |FECHA|  DETALLE ENTRADAS SALIDAS SALDOS
CONCEPTO (DOC. |CANTIDAD|VR. UNITARIO |VR. TOTAL|CANTIDAD|VR. UNITARIO |VR. TOTAL [CANTIDADIVR. UNITARIO |VR. TOTAL

En la tabla 25, se aprecia el formato kardex que se utilizara para controlar las

entradas, salidas y el valor de cada producto.
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Tabla 25
Ficha de procesos para el proceso de Distribucion
FICHA DE PROCESO

Identificacion
del Proceso

Clase Proceso Clave

Distribucion Codigo: PC-03

Tras el almacenaje se procedera a colocar los productos para
exhibicion y expedicion de los productos en las zonas de venta
de la farmacia. Se etiquetaran los productos segun su

Detalle ;
naturaleza y precio. Aquellos productos con naturaleza
diferente a la de los medicamentos se distribuiran en las areas
que les corresponden.
- Distribuir de forma correcta los productos segun el stock
Objetivo

solicitado para expendio y almacén.
Responsable | Encargado del almacén.

Rangos de Inicia: Control de los productos.
ejecucion Termina: Ordenamiento de los productos.
Entra Productos almacenados
Sale Productos ordenados
i Ciclo de la distribucion, confiabilidad de la distribucion,
Indicadores
costos de transporte.
Registros Documentacion de distribucion.
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Tabla 26
Documentacion de distribucion
EMPRESA Codigo: PC-03
RUC Version 01
DIRECCION
TELEFONO
CLIENTE
. NOMBRE DEL | DESCRIPCION |PRESENTACION| FECHA DE PRECIO
ITEM PRODUCTO |DEL PRODUCTO |DEL PRODUCTO|VENCIMIENTO LOTE |CANTIDAD UNITARIO TOTAL
TOTAL

En la tabla 26, es un documento que se entregara al cliente al momento de
distribuir los medicamentos, el cual estara especificado las caracteristicas de presentacion
de los productos.

Como se observa en las tablas 21, 23 'y 25 se presentan las fichas para la ejecucion
de los procesos de recepcion, almacenaje y distribucion en las cuales se detallan
codificaciones respectivas, descripcion, objetivos, responsables, limites, entradas,
salidas, indicadores y registros, con ello se podra desarrollar los procesos con mas orden

y precision.
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Figura 4
Croquis de distribucion
VESTUARIO o o)
) E 0
SERVICIOS HIGENICOS | AREA DE PRODUCTOS & &
RECHAZADOS S &
AREADE PRODUCTOS s . o
VENCIDOS Q > g
= zZ
AREA DE PRODUCTOS > S} 2
DADOS DE BAJA < 9 i
= 1}
AREADE PRODUCTOS ) 2 s
CONTROLADOS g i w
= 4 @ a
AREADE PRODUCTOS < o
CovID w
) AREADE g
PREA RECEPCION g
ADMINISTRATIVA
LEYENDA

Area de dispensacion y /o expendio
Avrea de recepcion

Avea administrativa

Avrea de productos rechazados
Avrea de productos vencidos
Avea de productos dados de baja
Area de productos controlados
Avrea de productos covid

Area de almacenamiento
Vestuario

Servicios Higénicos

Como se observa en la figura 4, este croquis nos indica la forma de distribucion
interna de cada area de la farmacia.

Propuesta de capacitacion al personal.

Al disefiar un nuevo sistema de gestion en la empresa, y al emplear formatos
nuevos con fichas de procesos mas detallados, es necesario que los colaboradores de los
diferentes niveles jerarquicos estén orientados a las nuevas politicas de la empresa, ya
que el motivo es dar a la organizacién una mejora posicion en el mercado competitivo de
las empresas farmacéuticas.

Estas capacitaciones se dieron una vez por semana con una duracion de 1 hora 'y

se resumen los temas en la tabla siguiente:
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Tabla 27
Capacitaciones planteadas a todo el personal de la empresa

TEMA CONTENIDO FECHAS

Se orientd sobre la importancia de
_ _, implementar la gestion por procesos 2da
Importancia de lagestion e |3 empresa farmacéutica, las semana de
POr procesos. actividades y aprovisionamiento,  agosto

Estructura organizacional.  gjmacenamiento y gestion logistica.
Manual de funciones.

Reglamento Interno de

Se detall6 la misién, visién, valores,

trabajo. X 3ra
organigrama, manual de
. : semana de
funciones y reglamentos interno de
. . agosto
trabajo creados para la farmacia
Con imé&genes tomadas para la
evaluacion de las areas de stock,
almacenes y administrativas, se
describiran las falencias, se detallara
L . cada elemento de las 5'S que son: 4ta
Disciplina organizacional - N .
5 Seiri (clasificacion), Seiton (orden), semana de
Seiso (limpieza), Seiketsu  agosto
(estandarizacion), Shitsuke
(disciplina) y se definiran las pautas
para las actividades y sus
responsables.
Se explico6 las normas para lra
Sistema de Almacenaje recepcionar, almacenar y semana de
trasladar los diferentes productos. setiembre
Se explico lo esencial del servicio al 2da
Servicio al cliente e cliente, las pautas para
T . . semana de
indicadores su atencion ademés de los .
setiembre

indicadores para medir la gestion.

Después de ser presentado el cronograma de las capacitaciones, se elabora un
formato que sera llenado por los trabajadores al termino de cada capacitacion, como
constancia de haber asistido a cada sesion y asi puedan aplicarlos los conocimientos
adquiridos en su dia laboral, esto es obligatorio como parte del plan de mejora de la

gestion por procesos.
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Tabla 28
Formato para registrar las capacitaciones

MARCAR X
INDUCCION CAPACITACION ENTRENAMIENTO SIMULACRO:
TEMA
FECHA
NOMBRE DEL CAPACITADOR O
ENTRENADOR
N® HORAS
APELLIDOS Y NOMBRES DE LOS
N° DNI AREA FIRMA OBSERVACIONES
CAPACITADOS

10.

RESPONSABLES DEL REGISTRO

NOMBRE CARGO FECHA FIRMA

Lopez Julcamoro R; Tocas Guadafia J. )
Pag. 59



UNIVERSIDAD por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios

“pN Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
1 OEL NomTe de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

Elaboracion del Diagrama de procesos para mejorar la calidad del servicio.

Como parte del disefio del sistema de gestion por procesos, se propone un
diagrama de procesos funcional que permita que la atencion al cliente sea mas fluida y
siga un orden para que de esta forma se mejore la atencién al cliente y por ende se
incremente la calidad del servicio.

Figura 5
Diagrama de procesos propuesto para mejorar la calidad del servicio al cliente

Registrar
demanda
incumplida
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Al observar el diagrama propuesto en la figura 4, donde se inicia con la recepcion
de la receta que el cliente facilite al personal encargado, luego sigue unos lineamientos
con unas condicionales que en el caso de cumplirse se sigue con el desarrollo del proceso
caso contrario se detiene pero como se puede apreciar en caso de incumplimiento porque
el producto solicitado no se encuentre, este tendra que ser registrado para que evaluar los
motivos del desabastecimiento es en este punto en que se emplean los formatos antes

descritos, de esta forma el desarrollo de las actividades y de los procesos de la empresa

farmacéutica serd mas dptima y se mejorara la satisfaccion y atencion al cliente.

3.3. Evaluacion del disefio del sistema de gestion por procesos en las posibles mejoras

de la calidad del servicio en la empresa farmacéutica

Como parte de la presente investigacion se efectuo la evaluacion del disefio del
sistema de gestion por procesos para verificar su influencia en la posible mejora de la
Calidad de Servicio en la empresa farmaceutica, para ello se realizd un analisis de la

propuesta del disefio planteado y verificar su influencia en la calidad del servicio.

Para poder determinar el cambio en el servicio brindado por la empresa
farmacéutica se volvié a utilizar el cuestionario estandarizado Servqual (Anexo 3)
dirigida hacia los clientes en base a una muestra de 242 individuos. Se empled una escala
de 1 (total en desacuerdo), 2 (en desacuerdo), 3 (indiferente), 4 (de acuerdo) y 5
(totalmente de acuerdo). En base a las dimensiones y sus indicadores se muestran los

siguientes resultados segun la percepcion del cliente:

En las siguientes tablas se muestra los resultados de la encuesta Servqual (Anexo
3) referente a las dimensiones Fiabilidad, Seguridad, Elementos tangibles, Capacidad de

respuesta y Empatia, los resultados fueron:
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Tabla 29
Percepcion del cliente después de la mejora con respecto a la Dimension
Fiabilidad
Fiabilidad Porcentaje
T. Desacuerdo 10,17%
Desacuerdo 12,07%
Indiferente 6,36%
De acuerdo 30,58%
T. de acuerdo 40,83%

100,00%

En la tabla 29 despues de volver aplicar Servqual se puede apreciar que el 10.17%
de los clientes encuestados se encuentran totalmente en desacuerdo con la fiabilidad que
la farmacéutica trasmite en la calidad del servicio que presta, mientras que el 12.07% esta
en desacuerdo, el 6.36% es indiferente, el 30.58% esta de acuerdo con la fiabilidad que
muestra la farmacéutica conjuntamente con el 40.83%, evidenciando que el cliente

muestra una mejor percepcion con respecto a la fiabilidad que trasmite la farmacéutica.

Tabla 30
Percepcion del cliente con respecto a la dimension Seguridad después de la
mejora.
Seguridad Porcentaje
T. Desacuerdo 4,03%
Desacuerdo 6,92%
Indiferente 4,03%
De acuerdo 38,02%
T. de acuerdo 47%

100,00%

En la tabla 30 después de volver aplicar Servqual se obtuvo que el 4,03% de los
clientes encuestados se muestran en total desacuerdo de la seguridad en la calidad de
servicio que brinda la farmacéutica mientras que el 6,92% esta en desacuerdo, el 4,03%
se muestra indiferente ante esta dimension, el 38,02% se muestra de acuerdo y el 47%

esta totalmente de acuerdo con la seguridad que percibe del servicio de la farmacéutica.
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Esto es prueba de que mas del 80% de los clientes encuestados se muestran conforme con

la seguridad en la calidad del servicio que facilita la farmacéutica.

Tabla 31

Percepcion del cliente con respecto a la dimension Elementos tangibles después

de la mejora.

Elementos

tangibles Porcentaje

T. Desacuerdo
Desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

T. de acuerdo

Se aprecia que en la tabla 31 después de volver aplicar Servqual el 5,68% de los

clientes consideran que los elementos tangibles de la farmacéutica no estan cumpliendo

con lo esperado para la atencion del servicio, el 8,16% se encuentra en desacuerdo con

esta dimension, el 6,10% se muestra indiferente, el 39,05% esta de acuerdo con la

atencion del servicio y el 41,01% esta totalmente de acuerdo con los elementos tangibles

que muestra la farmacéutica en su servicio. Esto evidencia que los clientes mas de un 80%

estan conformes con los elementos tangibles que incluyen a los equipos, las instalaciones,

el personal uniformado y los materiales que emplea la farmacéutica calificandolos en

nivel alto.

Lopez Julcamoro R; Tocas Guadafa J.

Pag. 63



NIVERSIOAD por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios

“PN Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
1 OEL NomTe de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

Tabla 32

Percepcion del cliente con respecto a la dimension Capacidad de respuesta
después de la mejora.

Capacidad de i
respuesta Porcentaje

T. Desacuerdo 7,23%
Desacuerdo 9,09%
Indiferente 3%
De acuerdo 35,23%
T. de acuerdo 45,45%

100,00%

En la tabla 32, después de volver aplicar Servqual se observa que el 7,23% de los
clientes esta totalmente en desacuerdo con la capacidad de respuesta de la farmacéutica
al brindar sus servicios de igual manera el 9,09% esta en desacuerdo, el 3% se muestra
indiferente, el 35,23% esta de acuerdo y el 45,45% esta totalmente de acuerdo con la
capacidad de respuesta de la farmacéutica. De esta manera se puede apreciar un resultado
mas del 80% esta conforme con la capacidad de respuesta que implica netamente al tipo

de servicio que se da al cliente.

Tabla 33
Percepcion del Cliente con Respecto a la Dimension Empatia Después de la
Mejora.
Empatia Porcentaje
T. Desacuerdo 4,79%
Desacuerdo 4,13%
Indiferente 2,98%
De acuerdo 36,03%
T. de acuerdo 52,07%

100,00%

Se pudo observar en la tabla 33 después de volver aplicar Servqual donde el 4,79%
de los clientes estan en total desacuerdo con la empatia que muestran los colaborares de

la farmacéutica al brindan el servicio, mientras que el 4,13% estéa en descuerdo, el 2,98%
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se muestra indiferente, el 36,03% esta de acuerdo y el 52,07% esta totalmente de acuerdo
con la empatia mostrada por los colaboradores del farmacéutico. Donde se logra
evidenciar que la empatia en la farmacia hacia los clientes encuestados mas de un 80% se
sienten conformes en esta dimension.

Para mayor detalle del diagnostico después de volver aplicar Servqual se presenta

en resumen los resultados obtenidos a continuacion.

Tabla 34
Resumen del Diagnostico a la Variable Calidad del Servicio Después de la Mejora.

T

' Desacuerdo  Indiferente  De acuerdo T. de acuerdo
Desacuerdo

VARIABLE DIMENSION INDICADORES

_ Equipos
o modernos
Tangibilidad 5,68% 8,16% 6,10% 39,05% 41,01%
_ Empleados con
apariencia pulcra

_Servicio rapido

Capacidad de _ Nivel

respuesta Comunicacion 7,23% 9,09% 3% 35,23% 45,45%

_ Disposicion para
ayudar

_ Cumplimiento de
Calidad en los lo prometido

servicios )
_ Interés por

Fiabilidad
resolver problemas

10,17% 12,07% 6,36% 30,58% 40,83%

_ Errores
cometidos

_ Confianza en los
Seguridad empleados 4,03% 6,92% 4,03% 38,02% 47%

_ Conocimiento

_ Atencion

personalizada
Empatia . 4,79% 4,13% 2,98% 36,03% 52,07%
_ Comprensién de

necesidades

En esta tabla nos muestra como se ha logrado mejorar la desaprobacion en lo que
concierne a la Capacidad de respuesta con un 7,23%, mientras que la fiabilidad 10,17%,
en la tangibilidad un 5,68%, en la seguridad 4,03%, en la empatia 4,79. Esto muestra que

el disefio del Sistema de Gestion por Procesos, que implica mejorar la gestion de los

Lopez Julcamoro R; Tocas Guadafa J. ;
Pag. 65



UNIVERSIDND por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios
OEL NomTe de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

1 “PN Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
procesos claves como son la recepcidn almacenaje, distribucién y control, si mejora la

Calidad del Servicio segln los datos obtenidos tras su implementacion .

Para contrastar los resultados obtenidos con respecto a la variable Calidad de
Servicio se realiz6 un andlisis estadistico mediante la prueba de Wilcoxon con los datos
obtenidos del cuestionario Servqual, antes y después de la implementacion del Sistema

de Gestion por Procesos. Teniendo los siguientes resultados.

Tabla 35

Percepcion de la calidad de servicio antes y después de la implementacion del
Sistema de Gestién por Procesos

Calidad de servicio

Antes Después Diferencias
Media 56.21 89.16 32.95
Desviacion estandar 19.45 16.48
Estadistico Z 12.09
p-valor 0.000

Como se puede apreciar en esta tabla donde la media del puntaje respecto a la
calidad de servicio antes (56.21) y después (89.16) de la implementacién del sistema de
Gestion por Procesos. Este resultado evidencia una diferencia en el puntaje de 32.95, cuya
diferencia se traduce en una mejora positiva en lo que concierne a la calidad del servicio
que brindan el personal de la farmacéutica. Segun la prueba de Wilcoxon al 5 %, indica
que la diferencia encontrada es significativa, dado que el valor de significacion (p-
valor=0.000) es menor al 0.05 (5%). Con estos resultados, se sostiene que la
implementacién del sistema de Gestion por procesos mejora significativamente la calidad

de servicio en la empresa Farmacéutica.
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Tabla 36

Percepcion de la fiabilidad antes y después de la implementacién del Sistema de
Gestion por Procesos

Fiabilidad Diferencias
Antes Después
Media 12.25 18.99 6.74
Desviacion estandar 6.08 6.31
Estadistico Z 9.28
p-valor 0.000

En la Tabla 36, se observa la media del puntaje respecto a la fiabilidad antes
(12.25) y después (18.99) de la implementacion del sistema de Gestidn por Procesos. Este
resultado evidencia una diferencia en el puntaje de 6.74, cuya diferencia se traduce en
una mejora positiva en la fiabilidad que brindan el personal de la farmacéutica. Segun la
prueba de Wilcoxon al 5 %, indica que la diferencia encontrada es significativa, dado que
el valor de significacion (p-valor=0.000) es menor al 0.05 (5%). Con estos resultados, se
sostiene que la implementacion del sistema de Gestion por procesos mejora

significativamente la fiabilidad de la empresa Farmacéutica.

Tabla 37

Percepcion de la seguridad antes y después de la implementacion del Sistema de
Gestion por Procesos

Seguridad

Antes Después Diferencias
Media 10.65 16.68 6.03
Desviacion estandar 5.26 2.81
Estadistico Z 10.80
p-valor 0.000

En latabla 37, se observa la media del puntaje respecto a la seguridad antes (10.65)
y después (16.68) de la implementacion del sistema de Gestién por Procesos. Este
resultado evidencia una diferencia en el puntaje de 6.03, cuya diferencia se traduce en
una mejora positiva en la seguridad que brindan el personal de la farmacéutica. Segun la

prueba de Wilcoxon al 5 %, indica que la diferencia encontrada es significativa, dado que
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el valor de significacion (p-valor=0.000) es menor al 0.05 (5%). Con estos resultados, se
sostiene que la implementacion del sistema de Gestion por procesos mejora

significativamente la seguridad de la empresa Farmacéutica.

Tabla 38

Percepcion de la tangibilidad antes y después de la implementacion del Sistema
de Gestion por Procesos

Tangibilidad

Anies Después Diferencias
Media 10.26 16.06 5.81
Desviacion estandar 5.70 4.10
Estadistico Z 9.80
p-valor 0.000

En la tabla 38, se observa la media del puntaje respecto a la tangibilidad antes
(10.26) y después (16.06) de la implementacion del sistema de Gestidn por Procesos. Este
resultado evidencia una diferencia en el puntaje de 6.03, cuya diferencia se traduce en
una mejora positiva en la tangibilidad que brindan el personal de la farmacéutica. Segun
la prueba de Wilcoxon al 5 %, indica que la diferencia encontrada es significativa, dado
que el valor de significacion (p-valor=0.000) es menor al 0.05 (5%). Con estos resultados,
se sostiene que la implementacion del sistema de Gestion por procesos mejora

significativamente la tangibilidad de la empresa Farmacéutica.

Tabla 39

Percepcion de Capacidad de respuesta antes y después de la implementacién del
Sistema de Gestion por Procesos

Capacidad de respuesta

ANTeS Después Diferencias
Media 8.88 16.10 7.22
Desviacion estandar 5.17 451
Estadistico Z 11.18
p-valor 0.000
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En la tabla 39, logramos apreciar la media del puntaje respecto a la capacidad de
respuesta antes (8.88) y después (16.10) de la implementacion del sistema de Gestion por
Procesos. Este resultado evidencia una diferencia en el puntaje de 7.22, cuya diferencia
se traduce en una mejora positiva en la capacidad de respuesta que brindan el personal de
la farmacéutica. Segun la prueba de Wilcoxon al 5 %, indica que la diferencia encontrada
es significativa, dado que el valor de significacion (p-valor=0.000) es menor al 0.05 (5%).
Con estos resultados, se sostiene que la implementacion del sistema de Gestion por

procesos mejora significativamente la capacidad de respuesta de la empresa

Farmacéutica.

Tabla 40

Percepcion de la empatia antes y después de la implementacion del Sistema de
Gestion por Procesos

Empatia . .
- Diferencias
Antes Despues
Media 14.17 21.32 7.15
Desviacion 6.02 456
estandar
Estadistico Z 10.36
p-valor 0.000

En la tabla 40, se observa la media del puntaje respecto a la empatia antes (8.88)
y después (16.10) de la implementacion del sistema de Gestion por Procesos. Este
resultado evidencia una diferencia en el puntaje de 7.22, cuya diferencia se traduce en
una mejora positiva en la empatia que brindan el personal de la farmacéutica. Segun la
prueba de Wilcoxon al 5 %, indica que la diferencia encontrada es significativa, dado que
el valor de significacion (p-valor=0.000) es menor al 0.05 (5%). Con estos resultados, se
sostiene que la implementacion del sistema de Gestion por procesos mejora

significativamente la empatia de la empresa Farmaceéutica.
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3.4. Evaluacion de la viabilidad Econdmica de la propuesta

Para evaluar la viabilidad de la propuesta en primer lugar se expresara el costo de
implementar el disefio del sistema de gestion por procesos
3.4.1. Inversién para el disefio del sistema de gestion por procesos

Para estimar esta inversion se realizara el calculo del activo tangible, intangible y
el capital de trabajo que seran necesarios.

Activo tangible

Tabla 41
Activos Tangibles para el Disefio

Rubros Monto estimado (S/.)
Obras de civiles (recepcion, almacén,

distribucion y control) 2.000,00

Equipos 3.200,00

Imprevistos 5% 260,00
TOTAL 5.460,00

La tabla 41 indica los costos de los activos tangibles que se empelaran para la
propuesta.

Activo intangible

Tabla 42
Activos Intangibles para el disefio
Rubros Monto Estimado (S/.)
Gastos en estudio 2.500,00
Verificacion para la mejora continua 2.000,00
Gastos imprevistos 5% 225,00
TOTAL 4.725,00

En la tabla 42 se aprecia los costos generados en los activos intangibles para el

desarrollo de la propuesta.
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Capital de trabajo

Tabla 43
Capital de trabajo para el disefio

Rubros Monto Total (S/)
Gastos directos (capacitador) 2.000,00
Gastos indirectos 1.500,00
Gastos de Ventas 350,00
Gastos administrativos (documentacion) 1.632,00
TOTAL 5.482,00

Dados los costos descritos, la inversion total se expresa en la siguiente tabla:

Tabla 44
Inversion total para el disefio del sistema de gestion por procesos
Rubros Monto Total (S/)
Inversion Tangible 5.460,00
Inversion Intangible 4.725,00
Capital de Trabajo 5.482,00
TOTAL 15.667,00

Al observar esta tabla donde muestra el costo total por invertir en el nuevo disefio
de la implementacién es de S/ 15667,00, cantidad que comparandolo con los costos de
ingresos no percibidos por reclamos del cliente ante un mal servicio por parte de la
empresa y adiciondndolo con los costos de reprocesos y almacenaje (sobre stock) que
ascienden a S/ 10893,50 y S/ 44109,00 respectivamente (tablas 1 y 2) en el dltimo
semestre, confirma que es viable y rentable ejecutar y formalizar la propuesta en la

empresa farmacéutica.

3.4.2. Analisis econémico del Disefio
Para efectuar este analisis se tomard en cuenta el resumen de los costos

proyectados a 3 afos.
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Tabla 45
Resumen de costos de la implementacion
item Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3
Inversion tangibles (S/) 5460,00

Inversién intangibles (S/) 4725,00 2000,00 2000,00 2000,00
Capital de trabajo (S/) 5482,00
Total (S/) 15667,00 2000,00 2000,00 2000,00

En la tabla 45, la inversion intangible después del afio 0 solo considerara el costo

por la verificacion para la mejora continua que es de S/ 2000.00.

Analisis Costo — Beneficio

Para llevar a cabo este estudio se tomara un tiempo prolongado de 3 afios, donde
los cotos de implementacion anteriormente mencionados representaran a los egresos
mientras que para los ingresos se consideraron las ganancias obtenidas por la mejora en
los procesos que son los costos de reprocesos y almacenaje mas los costos no percibidos
por reclamos del cliente en el Ultimo semestre que asciende a un total de S/ 55002,50, de
igual manera se tomaran como promedio para el resto de afios, con esto se podra estimar
el flujo de caja, es asi que se podra determinar los indicadores econémicos como el VAN
(Valor actual presente neto), el TIR (Tasa interna de retorno) el IR (indice de

rentabilidad).

Flujo de caja econdmico

Tabla 46
Flujo de caja
Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3
Egresos
Implementacion -15667,00
Verificaciones -2000,00 -2000,00 -2000,00
Ingresos
Ganancias por implementar 55002,50  55002,50  55002,50
Flujo de caja -15667,00 53002,50 53002,50 53002,50
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Determinacion del Valor Presente Neto (VAN).
Para determinar el VAN se utilizé los datos hallados anteriormente ademas se

utilizé una tasa (COK) del 6% en base a la tasa pasiva del sistema financiero para personas

juridicas en el ultimo afio fiscal.

Tabla 47
Céalculo del VAN

Flujo Valor
. Ingreso Egreso A Tasa de Ingresos Egresos Valor
Periodo Efectivo R . . actual neto
(S)) (S actualizacion actualizados actualizados actual neto
Neto (S/) acumulado

0 15667,00 -15667,00 1,000000 0 15667 -15667,00 -15667,00
1 55002,50 2000,00 53002,50 0,943396 51889,15 1886,79 50002,36  34335,36
2 55002,50 2000,00 53002,50 0,889996  48952,03 1779,99 47172,04  81507,39
3 55002,50 2000,00 53002,50 0,839619 46181,16 1679,24 44501,92 126009,32

165007,50 21667,00 143340,50 147022,34  21013,02 126009,32

Segun latabla el total 47 de los ingresos actualizados es de S/ 147022,34, mientras

que el total de los egresos actualizados es de S/ 21013,02, por consiguiente:

VAN =S/ 126009,32

Por ende, como el VAN es positivo se puede decir que se acepta la propuesta del

disefio de un sistema de gestidn por procesos en la empresa farmacéutica.

Determinacion de la Tasa Interna de Retorno (TIR)
Segun los calculos de la tabla anterior y con la aplicacion de la hoja de calculo
Excel, se puedo determinar la TIR que fue de 33,4% y como es mayor que la tasa inicial

del 6%, entonces se puede decir que la propuesta es rentable.
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Determinacion del Indice de Rentabilidad (IR).
Para el indice de rentabilidad es decir el costo - beneficio, se realizé una division
entre el total de los ingresos actualizados entre el total de los egresos actualizados, es

decir:

Costo — Beneficio = Ingresos actualizados
Egresos actualizados
Costo — Beneficio = 147022,34
21013,02

Costo — Beneficio = 6,99

Por lo tanto, se determind un valor de 6,99 como es mayor que 1, se determina
que por cada solo que invierte la empresa farmacéutica en el disefio del Sistema de

Gestion por Procesos, ganara S/. 5,99

Segun estos resultados de los indicadores econdmicos se puede concluir que la

propuesta es viable y rentable generando beneficios para la empresa farmacéutica.

Lopez Julcamoro R; Tocas Guadafa J. ;
Pag. 74



NIVERSIOAD por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios

“PN Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
1 OEL NomTe de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Con respecto al primer objetivo especifico, diagnosticar la situacion actual de los
procesos y actividades llevadas a cabo de la empresa farmacéutica, se realizé el
diagnostico en base a la matriz de Operacionalizacion de las variables, obteniéndose, que
la variable independiente comprendida por la Gestién de los Procesos (Recepcion,
almacenamiento, distribucién y control) actual de la empresa, el nivel de cumplimiento
estuvo en un 35,81% con una calificacién promedio de 1,50 que segun la escala
ponderada la gestion es deficiente a regular, mientras que para la variable dependiente,
Calidad de Servicio, empleando la encuesta Servqual dirigida a los clientes para
determinar su percepcién con referencia al servicio que brinda la farmacéutica, se
determind que la dimension de tangibilidad del servicio tubo una total desaprobacion del
39,36% de los clientes, la capacidad de respuesta una total desaprobacién del 43,18%, la
fiabilidad un 34,21% de desaprobacion, la seguridad una total desaprobacién del 31,30%
y la dimension de la empatia obtuvo una calificacion totalmente desaprobatoria del
27,77% de los clientes encuestados. Estos resultados, para ambas variables, evidencian
una mala gestion de los procesos por parte de la empresa farmacéutica lo cual se proyecta
en los costos de los procesos y almacenamiento que ascienden a S/ 44109,00 en el periodo
analizado, ademas de ingresos no percibidos por un mal servicio al cliente que sumé S/
10893,50 en el mismo periodo de tiempo. Estos resultados al ser comparados con el
andlisis realizado por Cortez (2021), en el que efectud una encuesta a los clientes de la
farmacia en estudio, obteniendo como resultados que el 38% de los usuarios perciben con
un valor medio la calidad de atencion, de la misma forma el 48% de los clientes
catalogaron como bajo la sensacion de satisfaccion con respecto a sus necesidades y el

servicio recibido. Si bien es cierto los valores que obtuvo Cortez (2021) son mas
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genéricos, aun asi se puede evidenciar deficiencias en la calidad del servicio ya que mas
de la mitad de los clientes encuestados no estan conformes con el proceso de atencion de
la farmacia concordando de esta forma con los resultados de la presente investigacion ya
que una mala gestién en los procesos de la farmacéutica conllevaron a una baja
percepcion del cliente con respecto a la calidad del servicio dado que ninguna de sus
dimensiones supero el 50% de conformidad. De la misma forma concuerda con el trabajo
de Castarfieda et al. (2016), que en su investigacién a una empresa del sector farmacéutico
en la ciudad de Lima, tras su diagndstico encontré que este tipo de empresa no tiene
ningun enfoque a procesos, descuidan la sensacion del cliente con respecto al servicio
que prestan, evidenciando un trabajo netamente empirico. No obstante, se puede decir
que una incorrecta gestion de los procesos de una empresa comercial conlleva a que se
cometan mas errores en el servicio provocando que el cliente tenga una mala percepcion

de la empresa, provocando disminucidn tanto en las ganancias como en la rentabilidad

empresarial.

En referencia al segundo objetivo especifico, realizar el disefio del sistema de
gestion por procesos para mejorar la calidad en los servicios de la empresa farmacéutica,
se elaboro el disefio partiendo de un esquema para luego plantear el plan, la finalidad y el
objetivo del disefio de Gestion por Procesos, con ello se identificaron los procesos claves,
se propuso un mapa de procesos para la empresa, se distinguieron los procesos
estratégicos, los procesos operativos y los procesos de apoyo, se plantearon el uso de
formatos de fichas de procesos para esquematizar cada proceso clave, ademas se planteo6
un plan de capacitaciones al personal concernientes a la Gestion por Procesos y se elabord
una propuesta de diagrama de procesos para hacer mas fluida y formal la gestion de
atencion al cliente. Este resultado de propuesta compara con el de Moro (2018), que tras

el diagnostico de la calidad de servicio de una empresa farmacéutica en la ciudad de
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Madrid, planted una propuesta de mejora en base a la mejora continua de la norma 1SO
9001, en la cual estandarizé los procesos con el ciclo PHVA, para luego aplicarlos en las
actividades de la farmacéutica, con ello logré incrementar la seguridad y confianza de los
clientes ademas implement6 un sistema de indicadores y auditorias para seguir con el
mejoramiento continuo. Si bien es cierto empled otra metodologia como propuesta de
mejora, cabe mencionar que la Norma ISO 9001 en su version 2015 insta en sus capitulos
a que toda gestion debe besarse en la mejora de los procesos ademas indica que se debe

emplear formatos de fichas de procesos para esquematizar la gestién que se desee

mejorar.

Con referencia al tercer objetivo especifico, evaluar si el disefio del sistema de
gestion por procesos mejoraria la calidad del servicio en la empresa farmacéutica, se
procedio a evaluar mediante el cuestionario Servqual despues de haber implementado el
Disefio de Gestion por Procesos en la empresa farmacéutica, obteniendo que la dimension
tangibilidad solo tiene un 5,68% de total desaprobacion de los clientes, la capacidad de
respuesta una total desaprobacion de 7,23%, la fiabilidad una total desaprobacion del
10,17%, en tanto en seguridad una total desaprobacion de 4,03%, y por ultimo en relacion
a la empatia una total desaprobacion de 4,79% de los clientes encuestados. Estos
resultados fueron analizados estadisticamente con los datos obtenidos del cuestionario,
teniendo la media del puntaje respecto a la calidad de servicio antes (56.21) y después
(89.16) de la implementacion del sistema de Gestion por Procesos. Este resultado
evidencia una diferencia en el puntaje de 32.95, cuya diferencia se traduce en una mejora
positiva en la calidad de servicio, y segun la prueba de Wilcoxon al 5 %, indica que la
diferencia encontrada es significativa, dado que el valor de significacion (p-valor=0.000)
es menor al 0.05 (5%). Segun estos resultados, se sostiene que la implementacion del

sistema de Gestion por procesos mejoro significativamente la calidad de servicio en la
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empresa Farmacéutica. Esta evaluacion se comparo con el anélisis de Castillo (2021) en
el cual, por medio del analisis estadistico inferencial del Test Exacto de Fisher pudo
determinar que la aplicacion de un disefio de Gestion por Procesos influye
significativamente sobre las dimensiones de Tangibilidad, Capacidad de Respuesta,
Fiabilidad, Seguridad y Empatia, mejorando hasta en un 50% la Calidad del Servicio. Con
ello determinamos que en ambas investigaciones la implementacion de un sistema de

gestion tiende a mejorar la calidad del servicio puesto que la relaciéon entre ambas

variables es directamente significativa.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, evaluar la viabilidad econémica de la
propuesta, tras el disefio de la propuesta del Sistema de Gestion por Procesos se evalud
financieramente la viabilidad de la misma, para ello se estimo los costos de inversion que
comprende los rubros de Inversion tangible, Inversion intangible y el Capital de trabajo
haciendo un total de S/ 15667,00, posteriormente se realizé el flujo de caja tomando como
base los costos no percibidos por reclamos del cliente y los costos de reprocesos y
almacenaje en el Gltimo semestre que asciende a un total de S/ 55002,50, ademas se
tomaran como promedio para un periodo de 3 afios, por consiguiente se obtuvieron los
siguientes indicadores econémicos, un VAN de S/ 126009,32, una TIR de 33,4% y un
Costo Beneficio de S/ 6,99, con lo cual se indico que la propuesta del Disefio de la Gestion
por Procesos es viable y rentable para la empresa farmacéutica. Estos resultados se
compararon con la investigacion realizada por Céardenas y Huerta (2020) en la que
plantearon un disefio de Gestion por Procesos en base a la Norma ISO 900:2015 para
mejorar el Servicio a los clientes en una empresa de Servicios de Cajamarca, en la cual al
realizar la viabilidad financiera de la propuesta un VAN de S/ 24,099.85, una TIR de
23,00% y un Costo Beneficio de S/ 1,33 determinando que la propuesta es viable y es

rentable para la empresa ya que generaria ganancias en un periodo de tiempo de 3 afios.
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Con ello se puede decir que el analisis financiero permite determinar si la propuesta que
se plantea es viable para poder presentarla a los directivos de la empresa y de esta forma
lo puedan implementar y corroborar tras las teorias descritas en el presente informe de
investigacién, ademas esto implica efectuar modificaciones en el aspecto contable, en las
mediciones financieras y en el tipo de presentacion de los diferentes factores econdémicos
que se den en la empresa como son los margenes de utilidad, exceso en los activos, nivel
de rendimiento, deudas por préstamos, impuestos, innovaciones, etc., ademas de ello en
las empresas medianas y pequefias este tipo de analisis tiene limitaciones ya que los

registros financieros no se actualizan provocando que no se pueda reflejar los factores

que realmente estén incidiendo en las condiciones econdmicas de la empresa.
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4.2. Conclusiones

o El diagnostico de la situacién actual de los procesos y actividades llevadas a cabo
en la empresa farmaceéutica, determinaron el estado deficiente de los procesos en
base a las variables las cuales no superaron el rango minimo aceptable ya que no
superaron el 50% de cumplimiento o aceptacion.

e Se completo el disefio del Sistema de Gestion por Procesos en base a un esquema
de desarrollo y a formatos tanto de fichas de procesos y de capacitacion para de
esta forma esquematizar cada gestion a ejecutar.

e Laevaluacion de la mejora en la Calidad del Servicio con la propuesta del disefio
para ello se empled la prueba estadistica de Wilcoxon, obteniendo una
significancia menor a 0,05 lo que indica que el Disefio del Sistema de Gestion por
Procesos mejorara de forma significativa la calidad del Servicio.

¢ Se realizo la evaluacion de la viabilidad econdmica de la propuesta obteniendo un
VAN positivo, una TIR mayor a la tasa fiscal y un costo beneficio de S/ 6,99,
concluyendo que la propuesta es viable y rentable para la empresa.

e EIl disefio e implementacion del Sistema de Gestion por Procesos mejora la

Calidad de los Servicio en la empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.
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ANEXOS

Matriz de consistencia del Disefio de un sistema de gestién por procesos para mejorar la calidad en los servicios de una
empresa farmacéutica, Cajamarca 2022.

Formulacién

Instrumentos de

Poblacion y

Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores recoleccion de Metodologia
del Problema muestra
datos
Problema Objetivo Hipétesis Varlab_le Técnica Enfoque POBLACION
general general general Independiente
Disefiar un El disefio de un
sistema de sistema de -

- . _ Recepcion. .
gestion por gestion por Todos los clientes
procesos  para procesos . de una empresa

. mejorar la mejorara la . L — Almacenamiento L farmacéutica en la
¢De qué manera calidad en los calidad en los Sistema de gestion Procesos Observacion y Cuantitativo ciudad de
el disefio de un " . por procesos. operativos Distribucion Encuesta :

; servicios de una servicios en la - Cajamarca, en

sistema de (Layout) :

gestion por empresa empresa prpmedlo son 650
farmacéutica en farmacéutica en clientes mensuales.

procesos . . _ Control de proceso

. . Cajamarca, Cajamarca en el

mejorara - 1a o000 afio 2021

calidad en los o : ) )

servicios de una  Objetivos Variable Instrumentos PO d¢ MUESTRA:

empresa especificos Dependiente Investigacion

farmaceutica Diagnosticar la

Cajar;larca, situacion  actual _ Equipos modernos

202t de los procesos y Calidad en los Lista de cotejo
actividades o Tangibilidad Numero de - oy Aplicada 242 clientes.

servicios. Cuestionario

llevadas a cabo
de la empresa
farmacéutica.

empleados con
apariencia pulcra

Lopez Julcamoro R; Tocas Guadafia J.

Pag. 87



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Realizar el
disefio del
sistema de
gestion por
procesos  para
mejorar la

calidad en los
servicios de la
empresa
farmacéutica.

Evaluar la
viabilidad
econémica de la
propuesta.

Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios
de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

Capacidad de - Nivel Comunicacion

respuesta S
P _ Servicio rapido

_ Cumplimiento de lo
prometido

Fiabilidad _ Interés por resolver
problemas

_ Errores cometidos

_ Confianza en los
Seguridad empleados

_ Conocimiento

__ Atencion

personalizada
Empatia

_ Comprension de

necesidades

Nivel de
Investigacion:

Descriptico-
propositivo

Disefio de
Investigacion

No experimental
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Anexo 2.

Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion
por Procesos para mejorar la Calidad de los Servicios
de una empresa Farmacéutica, Cajamarca 2022.

Ficha de observacion de la Gestion por procesos

OBJETIVO: La finalidad de esta ficha es realizar una verificacion de la GESTION POR
PROCESOS de una empresa farmacéutica en la ciudad de Cajamarca. Los datos y

resultados

obtenidos

son de manejo estrictamente

UNICAMENTE con fines académicos. Gracias.

interno,

siendo usados

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de
acuerdo con el item en los casilleros siguientes:

DEFICIENTE

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

1

2

INDICADORES

items

VERIFICACION

GRADO DE

CALIFICACION

Sl NO

1

2 3 4

PROCESOS CLAVE

Recepcién

Se realiza un
control y
verificacion para
la recepcion

Almacenamiento

Los productos se
hallan protegidos
de la
contaminacion

Se registra las
entradas y salidas
de los productos

Se realiza un
almacenamiento
adecuado de los
productos

Distribucién
(Layout)

Los  productos
estdn  ubicados
segun una
secuencia logica
del proceso

Existen registros
de un control de
los productos

Existe un control
de calidad en el
proceso de
distribucion

Control

Se realiza un
control que
garantice orden 'y
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cantidad de
entrega

Se verifica las
condiciones  de
higiene en la
entrega de los

productos

Se controla el
tiempo de
entrega y
condiciones de
productos
entregados

Instrumentos de recoleccion de datos
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Anexo 3.
Cuestionario de Calidad de servicio

OBJETIVO: La presente encuesta tiene por finalidad conocer su opinion sobre la
CALIDAD DE LOS SERVICIOS? en una empresa farmacéutica en la ciudad de
Cajamarca. Las respuestas son de naturaleza ANONIMA y CONFIDENCIAL por lo que
se le pide responder con HONESTIDAD y SERIEDAD, los datos y resultados obtenidos
son de manejo estrictamente interno, siendo usados UNICAMENTE con fines educativos.
Gracias.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de
acuerdo con el item en los casilleros siguientes:

TOTAL EN DE TOTAL
EN INDIFERENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO ACUERDO
1 2 3 4 5
N° Items 112|314 |5
Fiabilidad

1 ¢La farmacia, cuando promete hacer algo en determinado
tiempo, lo cumple?

2 ¢Cuando tiene un problema, el personal muestra un
sincero interés en ayudarlo?

3 ¢La farmacia cumple bien el servicio desde el inicio?

4 ¢La farmacia proporciona sus servicios en el tiempo que
promete hacerlo?

5 ¢La farmacia le brinda un servicio sin errores?

Seguridad

6 Comportamiento confiable de los trabajadores

Clientes se sienten seguros

8 Los empleados son amables

9 Los empleados tienen conocimientos suficientes

Elementos tangibles

10 ¢La farmacia tiene equipos modernos a la vista?
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¢Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente

11

atractivas?

¢El personal de la farmacia esta correctamente
e uniformado?
1 ¢ Los materiales asociados con el servicio son visualmente

atractivos?

Capacidad de respuesta

14 ¢El personal le informa cuando podia brindarle el servicio
solicitado?

15 ¢El personal le brinda un servicio inmediato?

16 ¢El personal esta siempre dispuesto a ayudarlo?

¢ El personal nunca esta tan ocupado como para responder
17
a sus solicitudes?

Empatia

18 ¢El personal de la farmacia le presta atencién individual?

19 ¢La farmacia atiende en horarios convenientes?

¢La farmacia tiene empleados que dan atencion

20 personalizada a los clientes?

5 ¢La farmacia tiene los mejores intereses hacia usted como
' cliente?

- ¢El personal de la farmacia comprende sus necesidades

especificas?

Gracias por su participacion

Zinstrumento realizado y validado por Feldmuth, Hablutzel y VVasquez (2017)- Calidad
en el Servicio en el Sector de Cadenas de Farmacias en Lima. Adaptado del Modelo
Servqual (Parasuraman, Zeithaml y Berry — 1988)
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