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RESUMEN

El sector manufacturero farmaceéutico esta constituido por organizaciones productoras de
medicamentos. La presente investigacion se enmarca en el area de Logistica que incluye los
procesos de: planificacion de la demanda, compras, ingreso de materiales e insumos,
devoluciones y despacho. Se busco relacionar la calidad de servicio que dicha area ofrece a
sus clientes internos con el desempefio de los procesos que en ella se realizan. Consciente de
la ventaja competitiva que representa la calidad de servicio y la relevancia que ha tomado la
Logistica en las organizaciones, se comprueba que el enfoque de procesos y la practica de
medir la calidad de servicio desde un punto de vista interno a la organizacion y no sdlo en el
tradicional del cliente externo o final, posibilita la generacion de conclusiones que impactan en el
desarrollo de ventajas competitivas y pueden ser de utilidad a la hora de precisar estrategias
gerenciales de calidad, a través de la toma de decisiones bien fundamentadas y oportunas. Esta
investigacion trata la interrelacién vital de Logistica y Produccién, entre otras areas que
representan sus usuarios o clientes internos, siendo de interés medir el nivel de calidad de
servicio que se presta, a fin de posibilitar relacionarlo con la busqueda de la mejora continua de
los procesos en la organizacién en aras de disponer de ventajas competitivas. Con el proposito
de lograr dicho objetivo se desarrolld una investigacién de campo no experimental de tipo
descriptiva correlacional y se hizo uso de técnicas de recoleccion de datos como entrevistas al
personal de las distintas areas, observacion directa y se proceso y analizé la data recolectada,
tanto en forma cualitativa como cuantitativa, a fin de concluir respecto a los objetivos planteados
que la Calidad de Servicio prestada a los clientes internos se correlaciona de manera positiva
con el desempefio de los procesos del area de Logistica, con lo cual se recomienda, en
busqueda de la mejora continua, promover la medicién del nivel de calidad de servicio asi como
del desempefo de los procesos tomando en cuenta lo que es valorado por los usuarios, que en
ultima instancia, dado que la organizacién es una cadena de procesos, impactara de una forma
u otra al cliente final .

Palabras clave: Calidad, Logistica, Desempefio de Procesos, Calidad de Servicio.
Linea de Investigacion: Gerencia de la Calidad, Competitividad y Productividad,
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INTRODUCCION

La presente investigacion se encuentra enfocada en el sector manufacturero
farmacéutico venezolano, es decir, empresas u organizaciones productoras de
medicamentos; enmarcada en el area de Gerencia de Logistica y especificamente se
centra en la calidad de servicio que dicha gerencia ofrece a sus clientes internos y su
relacion con el desempefio de los procesos que en ella se llevan a cabo. Se persigue
aplicar conocimientos adquiridos en la experiencia laboral y académica en asignaturas
como Planificaciéon, Gerencia y Herramientas de la Calidad, entre otras; llevando el
enfoque de gestion por procesos al nivel de estudiar la relacion de su desempefo con la
calidad de servicio prestado no al cliente final, sino al interno, con visién y evaluacién
internas a la organizacion, a fin de probar teorias enfocadas al cliente final o externo en el
seno de la organizaciéon y relacionando ambas a fin de posibilitar la extraccion de
conclusiones que impacten en el desarrollo de ventajas competitivas y puedan ser de
utilidad a la hora de precisar estrategias gerenciales de calidad en el ambito de la

logistica.

El estatus actual de la logistica dentro de las empresas hace visible su importante
funcién y ha hecho que los altos niveles ejecutivos reconozcan su importancia estratégica
ya que esta siendo utilizada cada vez con mas frecuencia como un medio para desarrollar
ventajas competitivas, ya sea como refuerzo para bajar los costos unitarios o0 como un
medio adicional para obtener diferenciacion en los mercados; dicho de otro modo,
estudios y estadisticas demuestran que las empresas esperan mas de esta funcion, y
logistica no las esta decepcionando. Por otra parte, un producto o un servicio pierden
valor si no estan disponibles para los clientes en el momento y el lugar en el cual ellos lo
desean. Y ademas es muy importante la interrelacién de Logistica con las demas areas de
la organizacién, de manera tal que representa un aporte a la practica y a la teoria el

estudio propuesto.

El presente documento, que presenta los resultados de la investigacién realizada, se

encuentra estructurado en cinco capitulos, a saber:



Capitulo I: “El Problema” el cual incluye el planteamiento, la formulacién y
sistematizacion del problema a través de las interrogantes que le dan origen, igualmente
el enunciado del objetivo general y de los objetivos especificos de la investigacion asi

como la justificacion y el alcance de la misma.

Capitulo II: “Marco Tedrico” en el que se presentan los antecedentes, se desarrollan
las bases tedricas estructuradas segun se mostrara en un mapa mental y que dan
sustento al tema planteado, seguidamente se despliegan las bases contextuales
relacionadas a la caracterizaciéon de la organizacion, luego se mencionan las bases
legales concernientes y para finalizar se define el sistema de variables tanto conceptual

como operacionalmente.

Capitulo lll: “Marco Metodoldgico” cuyo objeto es describir y fundamentar de
manera organizada el como se llevo a cabo la investigacion, para lo cual se definen el tipo
y disefio de investigacion, la poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de
recolecciéon de datos, las técnicas de procesamiento y analisis de los datos y finalmente
se muestra una descripcion general del procedimiento ejecutado con la finalidad de

desarrollar la investigacion.

Capitulo IV: “Presentacion y Analisis de los Resultados” en su contenido se
presentan, analizan e interpretan los datos obtenidos en el desarrollo de la presente
investigacion, mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos expuestos en el
Capitulo Il Marco Metodoldgico, se efectua la correlacion de los resultados obtenidos y
se analiza la informacion consecuente, dando respuesta a los objetivos formulados en el

estudio.

Capitulo V: “Conclusiones y Recomendaciones” en el cual se concluye respecto a

los objetivos planteados y se efectian las recomendaciones pertinentes.

Finalmente se listan las referencias bibliograficas y se muestran los anexos.



CAPITULO
EL PROBLEMA

En este capitulo se presenta el planteamiento, la formulacién y sistematizacion del
problema, el objetivo general y los especificos de la investigacion asi como su justificacion

y alcance.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el ambito de la calidad desde sus inicios o cimientos en gran parte de las teorias
de los pioneros también conocidos como gurues de la calidad se pone de manifiesto que

solo lo que se mide se puede mejorar.

Edward Deming, uno de los mas conocidos pioneros de la calidad a nivel mundial,
norteamericano, que en 1928 obtuvo el Doctorado en la Universidad de Yale en Fisica
donde fue profesor, posteriormente trabajé para el Departamento de Agricultura en
Washington D.C. y como consejero estadistico para la Oficina de Censo de los Estados
Unidos, donde descubrié el trabajo sobre control estadistico de los procesos creado por
Walter A. Shewhart, quien trabajaba en los Laboratorios Telefonicos Bell de la telefénica
AT&T, que constituyd la base de sus ideas. Su mas reconocida contribucién a la calidad
es el control estadistico de proceso, que es un lenguaje matematico con el cual los
administradores y operadores pueden entender "lo que las maquinas dicen". Sostenia que
las variaciones del proceso afectan el cumplimiento de la calidad prometida. Es
responsable de la divulgacion y promocién de la herramienta conocida como el ciclo
PDCA (Plan-Do-Check-Act) en espafol PHVA (Planificar — Hacer — Verificar- Actuar o
Mejorar) "ciclo Deming" en su honor, aunque por justicia se deberia llamar "ciclo
Shewhart", por ser él quien lo inventd. Son reconocidas muchas de sus frases, se citan
algunas de ellas: In God we trust, all the rest must bring data (Confiamos en Dios, todos
los demas para ser confiables deben traer datos) Show me the datal! (Muéstreme los
datos!!).



Por otra parte el ingeniero japonés con doctorado en ciencias (1962) Genichi
Taguchi, a partir de la década de los cincuenta desarrolld6 una metodologia para la
aplicacion de Estadisticas con el fin de mejorar la calidad de los productos
manufacturados y sostiene en sus diversas publicaciones que el proceso de mejora
continua y la reduccién de la variabilidad son indispensables para seguir subsistiendo en
la actualidad, adicionalmente ha aportado una combinacion de métodos estadisticos y de
ingenieria para conseguir rapidas mejoras en costos y calidad mediante la optimizacién

del disefio de los productos y sus procesos de fabricacion.

Kaoru Ishikawa quien a partir de 1949 participé en la promocion del control de
calidad, desde 1960, ejercié la docencia en el area de ingenieria y desde 1977 fue el
presidente de la delegacién en la Organizacion Internacional para la estandarizacién (I1SO,
por sus siglas en inglés International Organization for Standarization) del Japoén; aport6 la
simplificacion los métodos estadisticos utilizados para control de calidad en la industria. A
nivel general y a nivel técnico su trabajo enfatizé la buena recoleccion de datos y elaborar
una buena presentacion asi como la implementacion de sistemas de calidad adecuados al

valor del proceso en la empresa.

Philip Crosby (1979) en su libro “La Calidad es Gratis”, dentro de sus catorce pasos
para la administracion de la calidad incluye establecer mediciones de calidad en el cual se
hace énfasis en la necesidad de determinar el estatus de la calidad en toda la
organizacion, para lo cual medidas de calidad por cada area de actividad deben ser
establecidas donde no existen y revisadas donde si se hallan. Llevar registro del estatus
de calidad para identificar donde es posible mejorar y donde es necesaria una accion

correctiva y para documentar una mejora a posteriori.

Queda sustentada la pertinencia de la medicidén del desempefo de los procesos a fin
de disponer de data y a partir del andlisis de la misma determinar causas de los
comportamientos que difieren de lo esperado o deseado, fuera de los limites de



especificacion establecidos para tomar decisiones e implantar acciones a fin de mejorar

continuamente.

Inicialmente la calidad, se asociaba directamente al cumplimiento de
especificaciones de un producto tangible y por tanto a la produccién, como se evidencia
en una interpretacion simple (se cataloga como simple la interpretacion dado que las
contribuciones de Shingo a pesar de ser concebidas para el area de produccion pueden
extrapolarse a otras areas de una organizacién, como por ejemplo administracién, entre
otras) de los aportes de Shigeo Shingo cuyas contribuciones mas conocidas son las del

area de la optimizacion de la produccion.

El principal argumento de la filosofia de Shingo es que una de las principales
barreras para la optimizacion de la produccion es la existencia de problemas de calidad.
Su Zero Quality Control, el sistema que preconiza producir sin ningun defecto. SMED
(Single Minute Exchange of Dies), el sistema de reduccién de los tiempos de preparacion
de las maquinas. El Toyotismo o sistema de produccion Toyota y el Just In Time; sistemas
que tienen una filosofia de “cero inventarios en proceso” no sélo es un sistema, sino que
es un conjunto de sistemas que permite llegar a un determinado nivel de produccion que a
su vez permita cumplir el “justo a tiempo”. El sistema “jalar” vs. “empujar” el uso de
“Kanbans” (producir sélo lo necesario y cuando sea necesario para el cliente interno).
Para alcanzar el objetivo de cero defectos, propuso combinar dos mecanismos:
inspecciones en la fuente y poka-yokes (a prueba de errores, alarmas/dispositivos o
cambios en el proceso que evitan el error). También aporté la aplicacién de la
organizacion del flujo de operaciones que ubica los procesos y operaciones, que se

consideraban entidades distintas, en una misma red.

El concepto de calidad ha evolucionado desde el mero cumplimiento de
especificaciones técnicas de los productos, se ha avanzado hacia la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes; adaptacion para el uso, segun Juran, quien describe la

calidad como la "adecuacion de los Productos y Servicios al uso para el cual han sido



concebidos" siguiendo luego por la adaptacion para el costo, que implica incluir el aspecto
econémico (precios), como consideracién adicional a los elementos anteriormente
mencionados, reforzadas posteriormente por Armand Feigenbaum (quien enuncia la
primera definicion de Calidad Total) se crea entonces el sentido de aplicacion global que

hoy se tiene para un sistema de gestién de la calidad.

Actualmente en las organizaciones (bien sean en esencia de servicios o
manufactureras) los servicios juegan un importante papel en el entorno de la calidad,
puesto que con el fin de adelantar a los competidores y conseguir la captacion y fidelidad
de los clientes, cada dia mas exigentes, se inclinan a incluir en sus propuestas de valor la
prestacion de servicios de calidad y es alli donde tienen una ventaja competitiva

perdurable en el tiempo y que puede asegurar su diferenciacion.

A fin de ser consecuente con la idea inicial de que solo lo que se mide se puede
mejorar y teniendo en cuenta la inclusién de los servicios en el ambito de calidad, es
pertinente entonces la medicion de la calidad de servicio, para lo cual existen diversos
instrumentos, como el SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) que
conceptualiza la calidad de servicio como la diferencia entre las percepciones reales por
parte de los clientes del servicio y las expectativas sobre dicho servicio que previamente

los clientes se habian formado.

Considerando lo antes expuesto, resulta interesante relacionar el desempefo de los
procesos con la calidad del servicio prestado, dichos tépicos suelen tratarse desde el
enfoque del cliente final. En esta investigacion se propone estudiar la relacién no desde
la perspectiva del cliente final, si no enfocada al cliente interno; esto con la visién de que
la calidad en una organizacion viene dada desde su interior y se refleja hacia el exterior,
tal y como lo viene haciendo ver el enfoque de la familia de normas ISO 9000. De la
misma manera se pretende estudiar la relacion de la evaluacién de la calidad de un
servicio prestado por un area de soporte a una medular y el desempeno de los procesos
propios del area prestadora de servicios.



Juran J, a principios de 1950, fundamenta que el proceso de produccion requiere de
servicios de soporte y de la coordinacion de esfuerzos de todas las areas de la
organizacion. Por lo que se considera de utilidad medir la calidad de esos servicios de
soporte asi como el desempefo de sus procesos y relacionar ambas variables intrinsecas

de la organizacion.

Logistica, segun el objeto de estudio de esta investigacion, es en la cadena de valor
de una empresa manufacturera, un proceso de soporte prestador de servicio a produccion
que representa un proceso de linea. Este proceso de soporte impacta a dicho proceso
primario y por ello resulta de interés conocer la percepcion que tiene produccion, como

cliente interno, sobre la calidad del servicio prestado por Logistica.

Esta importante area de soporte que se encarga de suministrar los insumos
necesarios a produccion para la elaboracién de los productos, también representa un
eslabén de relacion entre la cadena de valor de la empresa y la de los proveedores, por
lo que puede proporcionar oportunidades para que la empresa aumente su ventaja

competitiva enfocada a una relacién ganar-ganar.

Para el desarrollo de la investigacion se define el sector farmacéutico
manufacturero, constituido por aquellas empresas pertenecientes a la Camara de la
Industria Farmacéutica, que se dedican a la produccién de productos del ramo
farmacéutico es decir medicamentos. Aquellas que transforman insumos en producto
terminado; esto en aras de diferenciar el sector objeto de estudio de aquellas empresas
del sector farmacéutico que se limitan a comercializar medicamentos y/o de aquellas que

prestan servicios de analisis de laboratorio, ensayos clinicos, metrologia, entre otros.

El problema de investigacion presenta causas, sintomas y consecuencias que
pueden observarse en la Tabla N°1, mostrada a continuacién, en la cual se presentan

conceptos de calidad fundamentados en los principios de un sistema de gestion de la



calidad segun la Norma ISO 9001:2015 “Sistemas de gestién de la calidad-Requisitos”
ISO. 2015; Nociones de practicas de medicién de calidad de servicio y SERVQUAL,

segun Dr. Mosquera C., Genaro y Martinez R, Luis A. en su publicaciéon “Calidad de

Servicio” del Centro de Altos Estudios Gerenciales ISD asi como también Da Silva De

Freitas, Nataly; Mazzola, Quintana Jennyfer en su trabajo de grado:’Relacion entre la

Calidad de Servicio y procesos de empleo ofrecidos por consultoras internacionales de

RRHH, Caracas 2009”.2009.; y de igual manera se presentan elementos de logistica,

segun Ballou, R. (2005): “Logistica. Administracion de la Cadena de Suministro”.

CAUSAS

SINTOMAS

CONSECUENCIAS

.- Flujo continuo en la ejecucion
de los procesos por parte del

personal.

.- Conocimiento que posee el
personal sobre los
procedimientos ylo la

secuencia de los mismos.

- Evidencia de variaciones en |la
ejecucion de los procedimientos.
-Declaraciones de que la informacion
ylo el resultado de un proceso insumo
del siguiente no llega por las vias
establecidas o de manera oportuna.

~Fallas en la oportunidad
de abastecimiento.

- Demoras en dar
respuesta a los usuarios.

~Préacticas para la medicién la
calidad de servicio.

-~Quejas de los usuarios.

~Insatisfaccion del usuario.

.- La correspondencia entre los
requerimientos y la
planificacion.
- Flexibilidad ~ de la
planificacién.

-Compras en repetidas ocasiones de
los mismos materiales dentro de cortos
periodos de tiempo.

~-Constantes emergencias.

-Quejas sobre la carga de trabajo.

~Retrabajo.
~Impacto en costos debido
a la cobertura de las
emergencias.

Tabla N°1: Causas sintomas y consecuencias del problema de investigacion.

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Para efectos de esta investigacion se analiza, ademas de la teoria correspondiente,

el caso de la Gerencia de Logistica de una empresa manufacturera del sector

farmacéutico, cuya identidad se resguarda, utilizando un nombre ficticio (Techbiofarm)

por razones de confidencialidad de datos e informacion, de acuerdo a lo solicitado por la

misma.




Dentro de la cadena de valor de la organizacion se encuentran los procesos llevados
a cabo por la Gerencia de Logistica, enmarcados en procura y con gestion administrativa
inmersa en sus actividades. El area de logistica de Techbiofarm, vela por el adecuado y
oportuno abastecimiento/suministro de insumos y materiales necesarios para la
elaboracion de los productos, por lo que presta servicio a las demas areas y/o gerencias

de la empresa.

Figura N°1: Cadena de Procesos de Techbiofar

Fuente: Elaboracion propia (2016)

En cuanto al desempefio de los procesos en dicha unidad se evidencian variaciones
en la ejecucion de los procedimientos y en ocasiones la informacién y/o el resultado de un
proceso, insumo del siguiente, no llega por las vias establecidas o de manera oportuna lo
cual afecta el flujo continuo de los procesos y pone en duda el conocimiento que el
personal posee sobre dichos procedimientos y su debida secuencia; derivandose en fallas
en la oportunidad del aprovisionamiento asi como en demoras para las respuestas a los

clientes internos.

Por otra parte las constantes emergencias y la necesidad de comprar el mismo
material en repetidas ocasiones en cortos periodos de tiempo llevan a centrar la atencién
en la correspondencia entre la planificacion y los requerimientos/solicitudes que en efecto

se suscitan, como también en la flexibilidad de la planificacién. Se tienen entonces quejas



de los usuarios que ponen de manifiesto su insatisfaccion con el servicio prestado por
Logistica, por lo que se considera provechoso determinar el nivel de calidad de servicio
que presta la unidad y estudiar su relacion con el desempefio de los procesos que en el

area se ejecutan.

Ante tal situacion para la investigacion se plantea la siguiente interrogante, que

representa la formulacién del problema:

¢, Como es la calidad de servicio en funcion del el desempefio de los procesos
ejecutados en la Gerencia de Logistica de la empresa manufacturera del sector

farmacéutico en cuanto a sus clientes internos (produccion)?

El problema se sistematiza a través de las siguientes interrogantes:

¢, Cuadles son los procesos que se llevan a cabo en la gerencia de logistica de la
empresa manufacturera del sector farmacéutico y el caso de estudio: Techbiofarm?

.,Coémo es el desempefio de los procesos ejecutados por la gerencia de logistica de

una empresa manufacturera del sector farmacéutico venezolano?

¢, Cual es el grado de la calidad del servicio prestado por la Gerencia de Logistica de
la empresa manufacturera del sector farmacéutico a sus clientes del proceso de linea que

representa la fabricacién de producto?

¢, Cual es la relacion entre el desempefio de los procesos ejecutados y la calidad del
servicio prestado por la Gerencia de Logistica de Techbiofarm a sus clientes internos? A
fin de dar respuesta a las interrogantes antes mencionadas se plantean los objetivos de la

investigacion como sigue.
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Relacionar el desempefio de los procesos de logistica y el nivel de la calidad del
servicio prestado a sus clientes internos en la empresa manufacturera del sector
farmacéutico de Venezuela.

Objetivos Especificos
1. Describir los procesos que se llevan a cabo en la Gerencia de Logistica del sector

manufacturero farmacéutico.

2.  Analizar el desempefio de los procesos de la Gerencia de Logistica a través de

indicadores de gestién y validacién con la medicion de los procesos de Techbiofarm.

3. Determinar el nivel de calidad de servicio prestado por la Gerencia de Logistica de
Techbiofarm a sus usuarios a través de la aplicacion de una adaptacion de la herramienta
SERVQUAL.

4. Correlacionar el grado de desempefio de los procesos ejecutados y la calidad del

servicio prestado por la Gerencia de Logistica de Techbiofarm a sus clientes internos.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La evolucion de la calidad ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de

ofrecer una mayor calidad del producto y/o servicio al cliente tanto externo como interno vy,
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en definitiva, a la sociedad, igualmente advierte como paulatinamente se ha ido

involucrando toda la organizacion en la consecucion de este fin.

La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del
producto/servicio sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que
dependen la mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener su posicién en el

mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

Como factor estratégico debe estar presente en los procesos de la organizacion y en
las percepciones de la calidad de servicio prestada a los clientes internos de las diversas
areas de una organizacion, puesto que la calidad debe generarse en lo mas interno de la

organizacion y reflejarse hacia su exterior.

En los ultimos tiempos, la logistica ha tomado gran importancia en las empresas
porque presenta un area de oportunidad para mejorar la eficiencia, buscando siempre
disminuir los costos relacionados al almacenaje, inventario, despacho y transporte,

afectando directamente a las areas operativa y financiera de las empresas.

Igualmente en la actualidad se requiere no sélo un buen desempeno de |los procesos,
sino también una elevada calidad de servicio; es por esto el interés de esta investigacion
en explicar la relacién entre estas dos variables dentro de las fronteras de una
organizacion, dando paso a nuevos estudios en diversas organizaciones manufactureras
del sector y/o de diversos sectores, tanto en la perspectiva del cliente interno como del

externo, pues seria interesante ademas relacionar ambos enfoques.

Resulta de utilidad reforzar, en la empresa caso de estudio, que la planificacion es
una funcién basica y absolutamente necesaria en cualquier area de logistica de una

empresa manufacturera que crece o que simplemente cambia adecuandose a su entorno.
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Ademas de fomentar una cultura de medicién tanto de desempefio de procesos como de

calidad de servicio, a fin de impulsar e implementar mejora continua.

Las percepciones de calidad de los clientes son cambiantes, de alli la importancia de
crear una cultura de medicion de calidad de servicio. Es de vital importancia precisar las
expectativas de los clientes para ajustar capacidad de proceso y conseguir el éxito; el

cliente interno dentro de la organizacion participa en la deteccion de defectos y errores.

En cuanto al valor agregado al conocimiento la presente investigacion pretende
describir la relacidon del desempeno de los procesos y la calidad de servicio en funcion de
los clientes internos en aras de probar teorias de enfoque de sistemas y gestion por
procesos sefaladas en muy diversas bibliografias y exaltadas por las normas de calidad
de la ISO, lo cual en el programa de postgrado “Sistemas de la Calidad” se ubica en la
linea de la investigacion de la base gerencial, calidad, competitividad y productividad,
especificamente en calidad de servicio y sistemas de indicadores. Se emplearon en el
desarrollo de este estudio conocimientos adquiridos en la asignatura de Planificacion de la
Calidad, Gerencia de la Calidad, Herramientas de la Calidad, entre otras.

ALCANCE

En la investigacién se analizan las diversas teorias relacionadas al desempefio de
procesos en el area de logistica, en lo que respecta a la procura y suministro de insumos;
lo cual tiene una relacién directa con el cliente interno que representa el area de

produccion.

Igualmente se estudian la teoria SERVQUAL relacionada a la medicion de nivel de
calidad de servicio y se realiza la adaptacion validada del instrumento para medir la
calidad del servicio prestado por la gerencia de logistica de Techbiofarm a sus

usuarios/clientes internos.
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El estudio abarca los procesos de Logistica que forman parte de la cadena de
suministro de Techbiofarm. Por otra parte, las actividades de recolecciéon de datos
abarcan tanto los procesos desarrollados en las oficinas de compras, como aquellos que

se ejecutan en el almacén.

Para cumplir con las politicas de confidencialidad de la empresa farmacéutica objeto
de estudio, no se hace referencia al nombre de la misma, sino que sera denominada de

manera genérica Techbiofarm.

La presente investigacion se limita a explicar la relacion entre el desempefio de los
procesos realizados por la Gerencia de Logistica de una empresa y el nivel de la calidad
del servicio prestado a sus clientes internos (produccién), de la cual pueden derivarse
recomendaciones; no incluye la presentacion de una propuesta formal de mejora de los
procesos ni su implementacion quedando a cargo de los directivos de la organizacion el
interés en desarrollar una propuesta de mejora y su implementacién asi como la
implantacién de la practica de medicion de los indicadores propuestos y la medicién de
calidad de servicio de forma periddica.

El desarrollo de la investigacion se limitd al sector farmacéutico manufacturero,
constituido por aquellas empresas pertenecientes a la Camara de la Industria
Farmacéutica (CIFAR) que se dedican a la produccion de medicamentos, transformando
insumos en producto terminado; ubicadas en la ciudad de Caracas, Venezuela, en la cual

se concentra la gran mayoria de las empresas del sector.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan cuatro investigaciones realizadas en los ultimos afios
(antecedentes), de interés para la investigadora ya que de alguna manera orientaron este
trabajo de grado; luego se desarrollan las bases tedricas que vienen dadas por una serie
de argumentos tedricos, estructurados segun se mostrara en un mapa conceptual y que
dan sustento al tema planteado, seguidamente se despliegan las bases contextuales
relacionadas a la caracterizacion de la organizacion que constituye el marco espacial en el
cual se realizd la investigacion, seguidamente se presentan las bases legales
concernientes y, para cerrar, se define el sistema de variables tanto en su dimension

conceptual como en la operacional.

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segun (Arias, 2006) los antecedentes se refieren a estudios previos relacionados con
el problema de investigacion planteado, es decir, que guardan alguna vinculacion con el
problema en estudio. Ademas (Goncalves, 2010) sefiala que sirven para aclarar, juzgar e
interpretar la situacion que se investiga y que por lo tanto su propdsito es el de ayudar al
investigador a definir las estrategias metodoldgicas a seguir.

Acorde a la revision documental realizada, las investigaciones descritas a

continuacion se consideran antecedentes del presente estudio:

Bayona C., Brenda. (2010). Plan para la Gestiéon de la Calidad de la Cadena de
Suministro de una Empresa Farmacéutica. Universidad Catdlica Andrés Bello. Trabajo
Especial de grado para optar al titulo de Especialista en Sistemas de la Calidad.
Investigacion cuyo objetivo general planteado es proponer un plan para la gestion de la
calidad en la cadena de suministro de una empresa farmacéutica. A fin de alcanzar de
manera sistematica el mismo, se plante6 los siguientes objetivos especificos:

—  Describir los procesos de la cadena de suministro de la empresa.

— ldentificar la documentacion inherente a la cadena de suministro de la empresa.
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— Analizar las condiciones potenciales de fallas que afectan la calidad de los
procesos de la cadena de suministro de la empresa, mediante el Analisis de Modo y
Efecto de Fallas (AMEF).

—  Disefar un plan para la gestion de la calidad en la cadena de suministro de una

empresa farmacéutica.

En la estructura de la propuesta la autora sefiala en el punto Planificacién de los
Procesos que La Gerencia de la Cadena de Suministro debe planificar los procesos de
ejecucion de tal manera que esté plenamente identificada la secuencia de los mismos, asi
como las actividades que los integran y los recursos que requieren. Para ello, debe
desarrollarse la documentacion necesaria, como planes de la calidad, procedimientos e
instrucciones de trabajo. Asi mismo, se debe planificar cuales son los registros necesarios
para asegurar la identificacién y trazabilidad de los procesos, cuando la informacion no
pueda ser procesada por el sistema. Por otra parte, en el punto denominado Control de
los Procesos, indica que deben establecerse puntos criticos de control a lo largo de los
diversos procesos de la cadena (inspecciones, cotejos de informacién), de tal manera que
se realicen ajustes a los procesos de manera oportuna, reduciendo los desperdicios
(demoras, retrabajos, etc.), y evitando la aparicion de fallas. Los métodos de control

deben ser definidos, asi como también la frecuencia de revision.

Adicionalmente en el punto de Control y Seguimiento, dentro de la estructura de la
propuesta, incluye que la Gerencia de Cadena de Suministro debe establecer una
frecuencia periddica de revision de la gestion de la calidad, conjuntamente con la
Gerencia General, la cual incluya: resultado de la medicidon de objetivos, desempefio de
los procesos, retroalimentacion de los clientes externos, clientes internos y partes
interesadas, resultado de auditorias internas y externas, estado de acciones correctivas,
preventivas y proyectos de mejora, cambios que podrian afectar la calidad de la cadena
de suministro, recomendaciones para la mejora. Basados en esta data discutida en
reuniones periddicas deben tomarse decisiones y generarse planes de accion para

mantener y mejorar la calidad de los procesos de la cadena de suministro.
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En cuanto a la planificacion de la demanda se hace mencion a que debe
determinarse la frecuencia de revision y actualizacion de los parametros de planificacion,
valga la redundancia, tales como tiempo de cuarentena por inspecciones de calidad,
niveles de inventario de seguridad, entre otros; igualmente menciona que se debe
asegurar que la demanda se planifique en funcion de factores que la influencian, como
por ejemplo estimacion de ventas, utilizando tendencias estadisticas y contando con la
validacién de los expertos (Gerencia de Ventas, Gerencia Comercial y Gerencia de
Investigacion de Mercado), niveles de inventario disponible, restricciones de capacidad de
almacenamiento, 6érdenes de compra en transito, nuevos lanzamientos de productos,
variaciones en requisitos legales, financieros o regulatorios. Adicionalmente en el punto de

Procura sefiala que debe haber interaccion entre aseguramiento de la calidad y compras.

En el punto Procesos de Medicién, Analisis y Mejora, en el inciso correspondiente a
la medicidn de los procesos sefiala que debe establecerse un conjunto de mediciones que
permita conocer el desempefio de la cadena de suministro vista como un todo, pero
también de cada uno de los procesos que integran la cadena. Y propone la utilizacion de
algunos indicadores clave de desempefio (KPI's o Key Performance Indicators por sus
siglas en inglés) para medir el desempefio de la cadena de suministro, los cuales estan
presentes en el modelo SCOR por sus siglas en inglés Supply Chain Operations
Reference Model. Entre ellos para la dimension confiabilidad, el cumplimiento de la orden
perfecta que mide el desempefio de la cadena de suministro en entregar el producto
correcto, en el lugar correcto, en el momento requerido, en perfectas condiciones, en la
cantidad correcta, con la documentacién correcta al cliente correcto. Una orden es
perfecta si todas las lineas que la componen son perfectas. Las érdenes canceladas por
el cliente deben excluirse del indicador.

[Total Ordenes Perfectas] / [Total Nimero de Ordenes] x 100%

En cuanto a la dimensidon capacidad de respuesta, el cumplimiento del tiempo de
ciclo de la orden mide la velocidad a la cual la cadena de suministro proporciona
productos al cliente.

Cumplimiento del ciclo de la orden = (Lead time compras)+ Tiempo de preparacion +
Tiempo de Entrega
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Y respecto a la dimensién costos vs. utilidad neta, los costos asociados para operar
la cadena de suministro
TSCMC = Costos de (Planificar + Procurar + Hacer + Entregar + Devolver +

Mitigacién de Riesgos)

Sefiala ademas, Bayona, que cada uno de estos KPI puede ser descompuesto en
diferentes factores, de tal manera que se pueda conocer cudles son las causas de
cualquier desviacion de los mismos. Por otro lado, se recomienda la utilizacion de

indicadores especificos, segun la Tabla N° 9 que se muestra en el anexo A.

En referencia a la factibilidad de la propuesta Bayona sefiala que es factible,
sustentado entre otros aspectos por una concientizacion del enfoque de procesos a través
de una cadena de suministros y hacia la coordinacién a través de métodos de la mejora;
lo cual si bien requiere de un alto compromiso a nivel de la alta gerencia, no reviste mayor
necesidad de recursos materiales, humanos o financieros. Entre las conclusiones del
antecedente destacan afirmar que la cadena de suministro esta constituida por los
siguientes procesos: planificacion de la demanda, procura, recepcion y acomodo;
preparacion, despacho y transporte, y devoluciones. Indicando que dicha delimitacion de
procesos guarda estrecha similitud con las cinco areas de actuacion del modelo SCOR.
En cuanto a la orientacion al cliente interno, el hecho de que el personal no tenga una
visién de cadena de suministro como tal a través de un documento que sea accesible,
contribuye a que su enfoque a cliente interno sea débil. El caso del Departamento de
Compras totalmente desligado de la estructura del area de cadena de suministros, hace
que la cadena se “rompa” en uno de sus puntos, pues no se han establecido objetivos
comunes en las areas, ni tienen alineacién en cuanto a las prioridades a atender. Por otro
lado en cuanto a mejora continua, concluye que al medir la gestién de la cadena de
suministro mediante indicadores, establecer y ejecutar planes de accion cuando alguno de
ellos esta por debajo de la meta; se le comienza a dar cabida a ella, aun cuando no se
realizan auditorias ni mediciones de satisfaccion del cliente que permitan ir mas alla de
una accion reactiva ante la ocurrencia de un problema y los proyectos de mejora no
siguen alguna metodologia establecida.

Finalmente en cuanto a las recomendaciones se pueden mencionar las siguientes:

establecer objetivos comunes entre las areas que conforman la cadena de suministros y
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las areas de mercadeo y ventas, para que trabajen en pro de tener inventarios
balanceados. Integrar la documentacion existente requerida por las normas de Buenas

Practicas, con la documentacion necesaria para la gestion de la calidad propuesta.

El aporte del antecedente antes mencionado es significativo y viene dado en los
diversos puntos de la estructura del plan de calidad mencionados, aplicables para
logistica o cadena de suministros; términos, esos dos ultimos, que segun (Ballou, 2004)
pueden usarse de modo intercambiable fundamentado en que el limite entre logistica y
cadena de suministros es confuso. De tal manera que lo que en el actual estudio
entendemos por logistica o procesos logisticos es sinénimo de lo que Bayona denomina
cadena de suministros, por lo cual éste antecedente da fundamento a que es posible ver
la logistica como un conjunto de procesos a los cuales se les debe establecer una
secuencia de ejecucion y deben difundirse a fin de reducir desperdicios (demora,
retrabajos, entre otros). Ademas del hecho de que es factible medir su desempefio, de
hecho en la propuesta producto de dicho antecedente estd incluida esa medicién y se
proponen algunos indicadores. También establece un precedente en cuanto al enfoque al
cliente interno relacionandolo con el enfoque por procesos, uno de los principios de
Gestion de la Calidad. De igual manera sirve de base para relacionar los procesos
logisticos y la calidad, que es el pilar fundamental del programa de estudio de postgrado
en el cual se optara al titulo de Magister.

Da Silva De Freitas, Nataly y Mazzola Quintana, Jennyfer. (2009). Relacion entre la
Calidad de Servicio y Procesos de Empleo ofrecidos por Consultoras
Internacionales de RRHH. Universidad Catolica Andrés Bello. Trabajo de Grado para
optar al titulo de Licenciado en Relaciones Industriales, Mencion Industridlogo. Esta
investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio
y los procesos de empleo ofrecidos por consultoras internacionales de Recursos

Humanos; para ello se plante6 entre sus objetivos especificos:

—  Determinar la calidad de servicio, en cuanto a la auto-percepcion.
—  Determinar la calidad de servicio, en cuanto a la hetero-percepcion.

—  Evaluar la calidad de servicio.
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— Determinar los procesos de empleo ofrecidos.
—  Medir el grado de relacion entre la calidad de servicio y los procesos de empleo

ofrecidos.

Concluyeron las autoras que si existe una relacion entre las variables y ademas
constataron que la misma es una relacién fuerte y positiva, ya que el valor de su
correlacion es cercano a uno, también sefialan que a pesar la fuerte relacién entre las dos
variables y que los clientes estan satisfechos con el servicio las expectativas no se

encuentran totalmente cubiertas.

La vinculacién con la actual investigacion viene dada por el hecho de que se definen
dos variables que luego se miden y correlacionan para determinar su relacién.
Adicionalmente la variable calidad de servicio es comun, con lo cual es una referencia la
manera en que la misma se mide, dado que aplicaron SERVQUAL. En cuanto a la
segunda variable en ambos casos se refiere a procesos, sin embargo en el antecedente
se relaciona a la existencia o no de lo considerado como mejor practica y en la
investigacion a detallar en lo sucesivo se refiere al desempeno de los procesos. De igual
manera el antecedente sirve de guia en cuanto a aspectos de la operacionalizacién de las

variables.

Alvarado M., Efrain. (2008). La Fidelidad del Cliente del Sector Bancario en
Funcion de la Calidad de Servicio, la Satisfaccion y la Imagen. Trabajo de Grado
presentado como requisito parcial para optar al titulo de Magister en Sistemas de la
Calidad. Investigacion que tuvo como objetivo general determinar la influencia que tienen
la calidad de servicio, la satisfaccion del cliente y la imagen del proveedor de servicios
sobre la lealtad de un cliente a la institucion financiera XYZ. Para lo cual se planted entre
sus objetivos especificos:

—  Diagnosticar la fidelidad y las percepciones de la calidad del servicio recibido
desde el punto de vista de los clientes de la institucion financiera XYZ.

— Diagnosticar la fidelidad y las percepciones de la calidad del servicio ofrecido

desde el punto de vista de la institucion financiera XYZ como proveedor.
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—  Comparar las percepciones desde el punto de vista del cliente vs. las
percepciones desde el punto de vista de la institucion financiera XYZ.

Concluye el autor que, aunque una buena Imagen y un buen grado de Satisfaccion
influyen directa o indirectamente sobre los niveles de Lealtad en los clientes, no la
garantizan si no se cuenta con una buena percepcion de la Calidad de Servicio ofrecida.
Consecuentemente, una mala percepcion de Calidad disminuira también los nieves de
Satisfaccion en los clientes, quienes a su vez se convertiran en portavoces de
experiencias negativas que terminaran afectando la Imagen de la Instituciéon Financiera y
formando un peligroso circulo vicioso para ésta. Es claro que la Calidad de Servicio se
convierte asi en una de las variables clave para la consecucion de la Fidelidad de los

clientes.

La vinculacién con la actual investigacion viene dada por el hecho de que se definen
variables que luego se miden y correlacionan para determinar su relacion; igualmente, la
manera de mostrar los datos a fin de analizarlos se consideran también un aporte .
Ademas, este estudio pone de manifiesto la importancia de la calidad de servicio prestado
a los clientes aun cuando en el antecedente se refiere a los clientes finales y en la
presente investigacion se refiere a los clientes internos. El antecedente sirve de guia
importante en cuanto a aspectos de la metodologia y a la estructuracion de la

investigacion.

Pefialoza M, Corina y Pérez M, Astrid. (2008). Propuesta de mejoras en los
procesos de compras en la gerencia de procura de una empresa farmacéutica.
Universidad Catélica Andrés Bello. Trabajo de grado para optar al titulo de Ingeniero
Industrial. El estudio se planteé como objetivo general proponer mejoras en los procesos
de compras de insumos productivos y no productivos, en la Gerencia de Procura y
exportacion de una empresa farmacéutica; para lo cual se plantearon los siguientes
objetivos especificos:

—  Describir los procesos administrativos y operativos actuales en la Gerencia de
Procura y Exportacion.

— Analizar los procesos detectados y contrastarlos con los objetivos

organizacionales perseguidos.
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—  Establecer e identificar opciones de mejora en todos los procesos del area de
procura.

—  Seleccionar la opcion de mejora que mas se adecue a los requerimientos del
area.

—  Sugerir recomendaciones a la Gerencia de Procura y Exportacion sobre el plan

de accion a seguir.

Entre las conclusiones a las que llegaron los autores, se encuentran las siguientes:
La Gerencia de Procura y Exportacion no acostumbra a evaluar el desempefio y los
resultados de su gestion, por lo tanto no cuenta con parametros de medicion de
rendimiento. La Gerencia no cuenta con tiempos estandares para sus procesos y
procedimientos, por lo que se desconocen los tiempos de duracidon estimados para las
actividades y tareas realizadas. Dichos tiempos son fundamentales para el
establecimiento de metas por parte de la Gerencia donde se busque reducir los mismos.
Los procesos estudiados, tanto nacionales como de importacién, presentan etapas que
generan retrasos y retrabajos, influyendo directamente en la eficiencia de la Gerencia. La
gestion de los proveedores afecta directa y considerablemente el desempefio de la
Gerencia de Procura y Exportaciones. La subutilizacion del sistema SAP genera retrasos
en la gestidn del departamento de procura, el aprovechamiento de sus bondades
contribuira a un mejor desempefo de la gerencia en cuestion. La situacion politica y
economica de Venezuela influye directamente en la adquisicion de insumos, no existe en
el pais una amplia gama de proveedores que se adecuen a las necesidades del Grupo y
las permisologias y requisitos para la importacion de productos dificulta el trabajo con

proveedores internacionales.

El antecedente resulta significactivo puesto que describe parte de los procesos que
en la investigacion se tratan en logistica o la cadena de suministro; establece la
importancia de la medicidon de desempefio a través de indicadores de gestion apropiados
para el area, toca de manera indirecta el tema de la gestiéon por procesos, igualmente
incluye el tema del desempefio que es una de las variables a estudiar en la investigacion
en desarrollo. Existe la similitud, ademas del tipo de procesos estudiados, en cuanto al
uso del sistema SAP el cual hace ver como un factor que influye en el desempefo del
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area. Finalmente, establece la influencia del entorno politco y econémico caracterizado
para el momento, que incluye geograficamente el territorio que cubre la investigacion

presentada y por tanto proporciona referencia.

BASES TEORICAS

Se trata de un conjunto de proposiciones y conceptos cefidos a un enfoque
determinado, tendiente a explicar el fenédmeno planteado. (Goncalves, 2010) En actual de
investigacion vienen dadas por una serie de argumentos teéricos, estructurados segun se
muestra en el mapa mental, de la Figura N°2 y desarrollados luego para dar sustento al

tema planteado.

Respecto a las bases tedricas en El Proyecto de Investigacion (Sabino, 2007) sugiere
considerar los siguientes aspectos: Ubicacion del problema en un enfoque tedrico
determinado. Relacion entre la teoria y el objeto de estudio. La posicion de diferentes
autores sobre el problema que se investiga. Adopcién de una postura justificada por parte
del investigador. Tomando en cuenta esto se construyd el mapa que se observa en la
Figura N°2 y presenta la estructura a desarrollar.
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Bases Teodricas

Desempefio de

Calidad Procesos

Procesos

Desempeiio

Logistica de Procesos
logisticos

Calidad del
Servicio

Procesos
Logisticos

Medicién del
nivel de Calidad
de Servicio

Expectativas

Modelo
SERVQUAL

Dimensiones

de calidad de
servicio

Figura N°2: Mapa Conceptual de la Estructura de las Bases tedricas

Fuente: Elaboracion propia (2016)
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Calidad

En relacién a la Calidad existen numerosas y diversas definiciones manejadas en la
literatura a través del tiempo; por ejemplo Juran la define como: “calidad es que un
producto sea adecuado para su uso. Asi la calidad consiste en la ausencia de deficiencias
en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente” (Juran, 1990). La Ley del Sistema
Venezolano para la Calidad la define como el “grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes a bienes y servicios cumplen con unas necesidades o
expectativas, generalmente implicitas u obligatorias”. Por su parte, la American Society for
Quality (ASQ, cp. Gutierrez, 2005), afirma que la “calidad es la totalidad de detalles y
caracteristicas de un producto o servicio que influye en su habilidad para satisfacer
necesidades dadas”; mientras que la Norma COVENIN ISO 9000:2000 define calidad
como “el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas
preestablecidas”. En términos menos formales, y consonos con lo antes expuesto y lo
planteado para el desarrollo de esta investigacion la calidad la define el cliente, ya que es
la opinidén que éste tiene sobre un producto o servicio que por lo general se traduce en
aprobacién o rechazo (Alvarado, 2008). EI mismo autor comenta que asi, la calidad viene
definida por la satisfaccion del cliente, la cual a su vez esta ligada a las expectativas que
el cliente tiene sobre el producto o servicio. Tales expectativas son generadas de acuerdo
a sus necesidades, los antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, la imagen de

la empresa, entre otros.

Hoy en dia la calidad ya no se centra exclusivamente en el producto (se entiende por
producto al producto o servicio), empieza a formar parte de las personas, todo integrante
de la organizacion interviene, directa o indirectamente en como resulta el producto final,
por tanto, hay que organizarse, programarse, fijar objetivos y delimitar responsabilidades.
Esta es la mejor forma para asegurar que el resultado de la actividad sera lo que se
pretende y no una sorpresa (Mosquera, 2005). De alli lo que plantea esta investigacion al
evaluar y relacionar internamente en la organizacién la calidad de servicio y el desempefio
de los procesos en aras de conocer el nivel de la misma a fin de que sea posible mejorarlo

(solo es posible mejorar lo que se mide) y proyectarlo hacia los clientes finales, dado que
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la empresa se trata de una cadena de procesos interrelacionados, que dan como

resultado lo que llega al cliente final.

Servicio
Segun Albrecht y Zemke (2004, p. 17), citado por Zambrazo (2006) servicio, dentro
del contexto analizado por Levitt, es una relacion permanente entre comprador vy
vendedor, cuyo objeto consiste en que el comprador siga contento con el vendedor
después del negocio. Esta es una relacién que surge no con fines vagos de imagen para
el publico sino con fines econdmicos vitales. La relacion comprador-vendedor no es un
simple contrato de fideicomiso entre dos individuos, sino una promesa de continuar el

contacto entre dos entidades econémicas para beneficio mutuo.

Reyes (2001) citado por Zambrazo (2006), explica que en el mundo de los negocios
la tendencia natural ha sido clasificar a las organizaciones en empresas de bienes o
productos y empresas de servicios. Pero lo que sucede en realidad es que todas las
empresas, absolutamente todas, venden servicios: estan a las 6rdenes del cliente, su
funcién es satisfacer la demanda de los consumidores. La diferencia es que muchas,
ademas, ofertan productos. La misma autora explica que, en Harvard Business Review,
definen lo anterior de la siguiente manera: "No existen industrias de servicios. Lo que hay
son industrias cuyos componentes de los servicios son mayores o0 menores que los de

otras industrias. Todo el mundo esta en el servicio”.

Servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en la actualidad.
Practicamente en todos los sectores de la economia se considera el servicio al cliente
como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por supuesto, es la esencia
en los casos de empresas enteramente de servicios. Un servicio no es un elemento fisico
en su totalidad, sino que es el resultado de las actividades generadas por el proveedor
para satisfacer al cliente. Esto significa que los servicios poseen tres caracteristicas
tipicas que son:

Intangibilidad: un servicio no es objeto que pueda poseerse o palparse, es mas bien un

beneficio que compra el usuario.
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— Heterogeneidad: el resultado del servicio depende de quién lo lleve a cabo y de las

circunstancias bajo las que se genera; su percepcion depende de la persona que lo
contrata.
Inseparabilidad: este concepto implica que la produccion y el consumo del servicio

ocurren simultaneamente, por lo que el usuario se ve envuelto en este.

Calidad de Servicio

Segun Mosquera (2005) es el atributo que contribuye, de una manera fundamental,
en la determinacion de la posicion de una organizacién en el largo plazo y viene dada por
la opinion de los clientes sobre lo que reciben, a fin de ostentar una excelente calidad de

servicio deben satisfacerse sobradamente las necesidades y expectativas de los clientes.

Tanto la investigacion académica como la practica empresarial vienen sugiriendo que
un elevado nivel de servicio proporciona a las organizaciones considerables beneficios en
cuanto a cuota de mercado, productividad, motivaciéon del personal, diferenciacion, entre
otros y como resultado la gestion de la calidad de servicio es una estrategia prioritaria
(Mosquera, 2005). En la actualidad la calidad de servicio es considerada en una de las
variables fuente de ventaja competitiva para las organizaciones, quienes tienen cada vez
mas claro que si desean sobrevivir en un mercado cambiante y competitivo como el de

hoy, necesitan ofrecer una excelente y positivamente diferencial calidad de servicio.

Una cultura de Calidad de Servicio, basada en lo antes sefialado, debe sembrarse en
las organizaciones, para lo cual esta claro que la opinion del cliente se convierte en una
informacion sumamente relevante, convirtiéndose por tanto el tema de calidad de los
servicios en un tema altamente complejo y subjetivo. No resulta suficiente que la empresa
esté convencida de que ofrece un servicio de calidad, sino que debe ser el propio cliente
el que en la realidad lo perciba asi; y qué mejor manera de ensayar y /o incursionar en el
tema que midiendo la calidad de servicio entre las unidades o gerencias de una
organizacion en funcion de sus clientes internos. Citando a Alvarado (2008) Si bien, no es
posible afirmar que ofrecer una elevada calidad de servicio garantiza el éxito de una
organizacion, aquellas empresas que lo logren habran dado un paso en firme hacia su

consecucion.
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Medicion de Calidad de Servicio

Logicamente, con base en lo previamente sefalado, se requiere la evaluacion
sistematica de los servicios. Este sistema puede ser un diferenciador importante ante los
ojos del cliente debido a que se le muestran constantemente los resultados y la
importancia dada al nivel de satisfaccion que él tiene con respecto a los servicios

prestados.

Segun Gronroos, (1994) citado en La Calidad de Servicio de Mosquera (2005),
Desafortunadamente la medida, asi como la definicion, de la calidad de servicio han
resultado ser particularmente complejas puesto que la calidad es un concepto en
constante evolucién y debe anadirse ademas la dificultad derivada de la naturaleza
intangible de los servicios. Sin embargo la creciente importancia que representa el sector
de servicios en las economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del
aumento de la literatura sobre el marketing de los servicios en general. En ella se han
tratado profusamente diferentes temas en los ultimos afios, uno de los cuales ha sido la

medida de la calidad de servicio.

Modelo SERVQUAL

Se han propuesto diversos modelos y el que goza de mayor aceptacion y difusion es
el llamado modelo de deficiencias y/o SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985, 1988); que mide la calidad de servicio en funcion de las discrepancias entre las
expectativas de las personas sobre el servicio a recibir y sus percepciones sobre el

servicio efectivamente prestado.

El modelo SERVQUAL fue desarrollado como herramienta para la mediciéon de la
calidad del servicio es una escala multidimensional desarrollada por Valerie A. Zeithaml,
A. Parasuraman y Leonard L.Berry, con el auspicio del Marketing Science Institute en
1988. Ha experimentado mejoras y revisiones y ha sido validada en América Latina por
Michelsen Consulting, con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los
Servicios. El Estudio de Validacién concluyé en Junio de 1992. Dicho modelo, mide la
calidad de servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los
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clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado previamente
(Mosquera, 2005).

Expectativas del cliente. Definen lo que espera el cliente del servicio; estan
determinadas por informacion externa, comunicacion de boca a boca, experiencias
pasadas y por las necesidades conscientes. A partir de éstas puede surgir una

retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio.

Percepcion de las necesidades del cliente. El cliente tiene ciertas necesidades
reales, de las cuales a veces él mismo no es consciente. Estas necesidades son
percibidas por el sistema para la posterior realizacion del servicio. Algunos sistemas
logran identificar las necesidades reales del cliente, mientras que otros solo perciben las
necesidades de las cuales el cliente es consciente. Ambas perspectivas son utiles para
mejorar la calidad de servicio y tender a una mayor satisfaccién de quien recibe el
servicio.

Una afirmacion para calibrar la expectativa que se tiene sobre la fiabilidad de un
servicio puede ser: “Cuando una empresa presta un servicio X promete hacer algo en un
tiempo determinado, debe hacerlo”. La correspondiente afirmacion para medir la
percepcion puede ser redactada como “Cuando la empresa XYZ promete hacer algo en
un tiempo determinado, lo hace”.

Las expectativas son genéricas, no hacen referencia a ningun servidor o empresa
concreta. Para medirlas, no se hace referencia a ninguna experiencia concreta. Por el
contrario, cuando se habla de percepcion entramos en el mundo de lo concreto, del

servicio que alguien ha recibido y por tanto tiene una experiencia personal.

SERVQUAL mide esas diferencias entre expectativas de las personas sobre el
servicio a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado, en las
dimensiones que los mismos autores identifican como clave en la evaluacion de un
servicio. La escala propone, en su formal final, dos secciones que son valoradas a través
de una escala Likert de 5 puntos (4: totalmente de acuerdo, 0: totalmente en desacuerdo).
La primera seccion esta dedicada a las expectativas, con 22 items dirigidos a identificar
las expectativas generales de los usuarios en relacién al servicio. La segunda seccién

esta dedicada a las percepciones, se estructura también en 22 items con la intencién de
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medir la percepcion de la calidad del servicio entregado por una empresa
concreta.(Alvarado, 2008)

Los 22 items utilizados en la escala recogen aspectos relativos a las diferentes
dimensiones o criterios que los clientes tienen en cuenta cuando evaltan un servicio tal y

como puede observarse en la Tabla N°2.

Dimensioén o Criterio items N° de items
Tangibilidad ftems del 1 al 4 4
Fiabilidad items del 5 al 9 5
Capacidad de Respuesta items del 9 al 13 4
Seguridad items del 14 al 17 4
Empatia items del 18 al 22 5

Tabla N°2: items o declaraciones de la escala SERVQUAL
Fuente: Alvarado (2008) tomado de Dolors Setdé Pamies (2004)

Dimensiones de la calidad del servicio

En relacion a la calidad de servicio existe un elevado consenso en relacion a la
multidimensionalidad de la misma. En consecuencia, cuando los clientes evaltan la
calidad de un servicio no tienen en cuenta un unico factor o criterio sino varios (Alvarado,
2008).

Parasuraman, Zeithaml y Berry, en una de las primeras investigaciones que llevaron
a cabo, ademas de formular un modelo conceptual de la calidad de servicio, intentaron dar
respuesta a cuales eran los factores que consideraban los clientes al evaluarlo. Para
conseguir su proposito, los autores realizaron un primer estudio exploratorio a cuatro tipos
de servicios, el cual les permitié identificar diez elementos determinantes de la calidad de
servicio independientemente del tipo de servicio considerado. Posteriormente, y como
resultado de mas investigaciones consideraron mas adecuado resumir esos diez
elementos iniciales en cinco, ya que se encontré una elevada correlacion o similitud entre

algunos de ellos. Asi, las dimensiones o elementos resultantes fueron las cinco siguientes:
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—  Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

—  Fiabilidad: habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y

confiable.

—  Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados para ayudar

a los clientes y ofrecerles un servicio rapido.

—  Seguridad: conocimientos y atencién mostrados por el personal de contacto y

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente.

—  Empatia: atencion individualizada que el proveedor del servicio ofrece a los
clientes.

A pesar de que estas cinco dimensiones han tenido mucha aceptacion a lo largo del
tiempo, en algunas investigaciones posteriores se ha sefialado la existencia de tres,
cuatro, cinco o mas dimensiones. Por lo que hoy en dia sigue vigente el debate sobre la

definicion de las dimensiones de la calidad de servicio (Alvarado, 2008).

Procesos

Se puede considerar como un proceso a un “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que utilizan entradas para proporcionar un resultado previsto (ISO 9000,
2015). Los elementos de un proceso son entonces las entradas, recursos, actividades que
transforman esas entradas en resultados o salidas. Generalmente el resultado o salida de

un proceso constituye la entrada del siguiente proceso (ISO 9000, 2015).

La norma ISO 9001: 2015 “Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos”, antes
citada, “promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia de la organizacién en el logro de sus resultados
previstos. Este enfoque permite a la organizacién controlar las interrelaciones
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e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda
mejorar el desempenio global de la organizacion” (p.ii).

Se define entonces el enfoque basado en procesos como aquel que “implica la
definicion y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar
los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica
de la organizacion”. (p.iii). Entre las ventajas de dicho enfoque se encuentra que permite
“el logro del desempefio eficaz del proceso y la mejora de los procesos con base en la
evaluacion delos datos y la informacion” (p.iii).

Un enfoque de este tipo, indica la Norma ISO 9001:2015, que enfatiza la importancia
de la necesidad de la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y de
su mejora continua con base en mediciones objetivas. Igualmente destaca que los clientes
juegan un papel significativo en la definicion de los elementos de entrada (requisitos) y
que el seguimiento a la satisfaccion del cliente requiere de informacion relativa a la

percepcion del cliente acerca de si se esta dando o no cumplimiento a esos requisitos.

Logistica

En cuanto a la definicién de logistica se citan seguidamente algunas de ellas puesto

que son consonas con lo planteado en esta investigacion.

La logistica es la parte el proceso de la cadena de suministro que
plantea, lleva a cabo y controla el flujo y almacenamientos eficientes y
efectivos de bienes y servicios, asi como de la informacion relacionada,
desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el fin de
satisfacer los requerimientos de los clientes. Sugiere que la logistica es
un proceso, que incluye todas las actividades que tienen un impacto en
hacer que los bienes y servicios estén disponibles para los clientes
cuando y dénde deseen adquirirlos (Ballou, 2004)(p.5).

Por su parte Christopher, (2007) al respecto comenta:

Logistica es el proceso de planeacion, instrumentacion y control
eficiente y efectivo en costo del flujo y almacenamiento de materias
primas, de los inventarios de productos en proceso y terminados, asi
como del flujo de la informacién respectiva desde el punto de origen
hasta el punto de consumo, con el propdsito de cumplir con los
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requerimientos de los clientes” (p. 45). El mismo autor hace referencia a
que es importante notar que esta definicion incluye el flujo tanto interno
como externo de materiales y aunque el término “logistica” puede tener
implicaciones excepcionalmente amplias, el enfoque real de la funcién
logistica varia de una empresa a otra. (Christopher, 2007)(p.46)

Es pertinente dado el enfoque de esta investigacion ademas agregar que como lo
menciona Ballou, (2004) tomando en cuenta el uso intercambiable de los términos cadena
de suministros y logistica fundamentado en el apartado de antecedentes de este mismo
capitulo.

La administracion de la cadena de suministro (SCM, por sus siglas
en inglés Supply Chain Management) es un término que ha surgido en
los ultimos afios y que encierra la esencia de la logistica integrada;
incluso, va mas alld de eso. El manejo de la cadena de suministro
enfatiza las interacciones de la logistica que tienen lugar entre las
funciones de marketing, logistica y produccién de una empresa, y las
interacciones que se llevan a cabo entre empresas independientes
legalmente dentro del canal de flujo del producto. (Ballou, 2004)(p.4)

Interaccion ésta, que corresponde a lo que en la presente investigacion se denomina
interaccion y/o interrelacion de Logistica con sus clientes internos, la cual pretende ser
estudiada en funcién de la medicién de la calidad de servicio que Logistica ofrece a los
mismos. Resulta de interés para la investigacion a desarrollar, en el ambito de la logistica
definir servicio logistico: Heskett establece que el servicio logistico al cliente para muchas
empresas es: ... la velocidad y confiabilidad con la que pueden estar disponibles los

articulos ordenados (por los clientes) (Ballou, 2004)

Un area importante en la que se ha avanzado en los ultimos veinte afios es la
identificacion de la necesidad de integrar los sistemas de logistica, con un progreso
significativo en el logro de esa meta. Especificamente, se ha comenzado a medir los
costos logisticos a entender los intercambios y a tomar decisiones logisticas integradas.
Se ha adoptado poner énfasis en el ciclo de las érdenes de trabajo como una base para
hacer la evaluacion del nivel del servicio del cliente; asimismo, se han hecho avances en
los sistemas formales de contabilidad y control. Asi, ha quedado demostrada la habilidad
de ser mas efectivos en la coordinacion y en la administraciéon de un gran namero de

actividades logisticas en forma simultanea (Christopher, 2007). Lo cual sustenta la
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relevancia de estudiar las interrelaciones antes mencionadas y lo importante de fomentar

que las mismas sean positivas.

Ademas, es estimulante comprobar la capacidad de logistica para coordinarse y
trabajar estrechamente con otras importantes areas funcionales de la empresa. La
interrelacion es esencial para que la logistica pueda continuar respondiendo a las
prioridades diarias. Otro aspecto que confirma que los sistemas logisticos se han vuelto
mas integrados es la tendencia evidente hacia la celebracion de convenios de asociacién
con vendedores, clientes y otras entidades externas. También se ha tenido éxito en el
desarrollo de politicas de servicio al cliente y en la definicion de fuentes y estrategias de
abastecimiento para vincularse efectivamente con los socios (Christopher, 2007). Aca el
autor pone de manifiesto que las interrelaciones no soélo se limitan a las internas a la
organizacion sino también a aquellas con los proveedores u otros entes externos,

otorgandoles igual importancia.

Procesos Logisticos

Una empresa tipica es aquella que obtiene de sus proveedores
materiales, componentes y productos que estén destinados a
revenderse. El proceso de administracién logistica de materiales
transporta fisicamente por una instalacion industrial los articulos surtidos
por los proveedores, a los que se les va agregando valor conforme son
transformados y luego los transporta a través de una red de distribucion
fisica para agregarles valor en tiempo. En un sentido amplio, el proceso
de administracion logistica de materiales contiene dos flujos: un flujo va
de los clientes a los proveedores transportando informacién, el otro va
de los proveedores a los clientes, el cual refleja el valor agregado por la
administracion logistica de materiales. (Christopher, 2007)(p. 64)

Para la investigacion desarrollada los procesos considerados en Logistica fueron:
proceso de planificacion de la demanda, proceso de compra, proceso de recepcion de
materiales e insumos incluyendo devoluciones, proceso de ingreso en el almacén y
proceso de despacho. Los cuales seran descritos y caracterizados tal como lo indica el

primer objetivo especifico del presente estudio.
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Desempeio de Procesos

Desempefio, segun la Real Academia Espanola de la Lengua, se define como
“accion y efecto de desempenar o desempefarse”. La misma fuente respecto a
desempefiar presenta diversas definiciones, de las cuales se extraen las que siguen:

3. tr. Cumplir las obligaciones inherentes a una profesion, cargo u oficio; ejercerlos.

5. tr. Ejecutar lo ideado para una obra literaria o artistica.

7. prnl. Am. Actuar, trabajar, dedicarse a una actividad.

La definicion de proceso ya fue presentada, con lo cual ensamblando ambos
conceptos y en coincidencia con lo sefalado tanto en la norma ISO 9000: 2015 “Sistemas
de gestién de la calidad-Fundamentos y vocabulario” como en la ISO 9001: 2015 el
desempefio definido como “resultado medible” de procesos se refiere a la obtencion de
resultados en la realizacion de procesos, del logro de los resultados previstos, eficacia de

los mismos, y de la viabilizacion de su mejora continua con base en mediciones objetivas.

Desempeno de Procesos Logisticos

Respecto al desempeio de los procesos en el ambito de la logistica, Ballou menciona
varios aspectos cénsonos con lo que se propone en la siguiente investigacion motivo por

el cual se cita al autor, como sigue:

Evaluar de manera eficaz el desempefio logistico desde la perspectiva del cliente es
muy dificil. En términos de cada una de las actividades logisticas, algunas mediciones

comunes de desempenio incluyen las mostradas en la tabla siguiente:
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Tiempo minimo, maximo y promedio par manejo de
pedido

Porcentaje de pedidos manejados dentro de los
tiempos objetivo

Ingreso del Pedido

Precision de la
Documentacién del  [Porcentaje de documentos de pedido con errores
Pedido

Porcentaje de entregas a tiempo

Porcentaje de pedidos entregados en la fecha
Transportacion solicitada por el cliente

Reclamaciones de dafios y pérdidas como
porcentaje de los costos de transportacion

Porcentaje de falta de inventario.

Porcentaje de pedidos cumplidos en su totalidad.
Disponibilidad de Tasa de cumplimientos de pedidos y tasa de

Producto e Inventario |cumplimiento de promedio ponderado

Porcentaje promedio de articulos de pedido con

retraso

Tasa de cumplimiento de articulos

Numero de devoluciones con respecto de los

pedidos totales

Valor de las devoluciones con respecto de las

ventas totales

Dario del Producto

Tiempo de
Procesamiento de Tiempo minimo, maximo y promedio para procesar
Almacenamiento / pedidos.

Produccion

Tabla N°3: Indicadores de para evaluacion de desempefio logistico segun (Ballou, 2004)

Fuente: Elaboracion propia (2018)

“Pueden utilizarse muchas otras medidas y deberan adecuarse al disefio del sistema

logistico particular operado por la compania”. (Ballou, 2004) (p.118).

Para efectos de esta investigacion se toman en cuenta para la medicion de
desempefio de procesos logisticos las dimensiones siguientes:

—  Eficiencia: grado en que los recursos o entradas son aprovechados para
producir las salidas.

—  Eficacia: grado en que se alcanzan los resultados esperados.

—  Oportunidad: velocidad con la que se da respuesta a los clientes internos.

—  Efectividad de planificacién: grado en que la planificacion se ajusta a la
realidad.

—  Costos: valor en Bs. de los suministros para toda la empresa.

De las cuales se extraen los siguientes indicadores:



Dimension Indicador

N° de solicitudes recibidas/ N° de solicitudes

Eficiencia procesadas (por cantidad horas hombre utilizadas)
Eficacia % de solicitudes procesadas
Oportunidad Tiempo de tratamiento de las solicitudes

Efectividad de planificacion [N° de cambios y revisiones a la planificacion
Presupuesto ejecutado/presupuesto planificado,
en cuanto a suministro

Costos

Tabla N°4 Indicadores para Evaluacion de Desempeiio Logistico de la presente investigacion

Fuente: Elaboracion propia (2018)

BASES CONTEXTUALES

En este apartado se pretende poner en contexto al lector, respecto a el ambito en el
cual o del cual seran tomados los datos de la investigacion. En este sentido es pertinente
citar que es la empresa u organizacion la que constituye el marco espacial donde se
realizara la investigacion y las caracteristicas de la misma deben ser expuestas con
suficiente claridad de tal manera que el receptor pueda adquirir una dimension completa

del lugar donde se genera el problema. (Goncalves, 2010)

Como ya se ha mencionado la identidad de la empresa permanecera en el anonimato
y se utilizara para designarla el nombre ficticio de Techbiofar, se trata de una empresa
manufacturera del sector farmacéutico, creada en Venezuela en el mes de diciembre del
afio 1988. Su infraestructura inicial fue construida entre 1989 y 1995, comenzo la
produccién en 1995, y obtuvo su primer registro sanitario en 1997. En la actualidad la
organizacion esta dotada con tecnologia de vanguardia, procesa las proteinas existentes
en el plasma de la sangre humana con el objeto de obtener varios productos lideres y
utiles para el tratamiento de miles de pacientes, entre los que se pueden mencionar:
Albumina Humana, Inmunoglobulinas, Anti-D, Factores de Coagulacion, entre otros. En
sus pasillos, laboratorios y oficinas, trabajan mas de 300 profesionales tales como
quimicos, bidlogos, médicos, farmacéuticos, bioanalistas, entre otros. La organizacién hoy

en dia cuenta con el certificado de Buenas Practicas de Manufactura.
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La misidon de Techbiofar es la elaboracion y comercializacion de derivados
sanguineos y otros productos quimicos y biolégicos de alta calidad y tecnologia de punta
a fin de brindar salud y contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida de los
pacientes y el desarrollo cientifico, social e industrial del pais. Los valores de la
organizacion son: 1. Calidad, 2. Compromiso, 3. Honestidad, 4. Dedicacion, 5.
Responsabilidad, 6. Trabajo en Equipo. La calidad es el principal valor de Techbiofar y se
hace presente en las diversas fases que se llevan a cabo en la misma. En cuanto a las
materias primas, cada unidad de plasma es rigurosamente seleccionada y verificada con
estrictos controles serolégicos, cumpliendo con las normas sanitarias nacionales e
internacionales; de igual forma, todos los reactivos y procedimientos utilizados son
validados. Respecto al proceso productivo, durante el desarrollo del mismo se realizan
analisis de control en cada una de las etapas; los procesos se llevan a cabo en
cumplimiento con las normas de Buenas Practicas de Manufactura asi como con los
estandares de calidad y seguridad exigidos internacionalmente; todos los productos son
sometidos a procesos de inactivacion viral, purificacién, concentracién y formulacion
terapéutica, para obtener los mas altos niveles de pureza, estabilidad y seguridad
internacionalmente establecidos para ellos. En lo que concierne al producto terminado, a
fin de garantizar que los mismos cumplen con las mas estrictas exigencias de los entes
regulatorios, tanto a nivel local como internacional, son sometidos a rigurosos controles

fisicoquimicos, bioquimicos, microbiolégicos y de inspeccion visual.

Respecto a los clientes finales en el ambito farmacéutico también denominados
comunmente como pacientes, entre ellos para la organizacion contexto de esta

investigacion destacan:

—  Pacientes que padecen de Hemofilia tipo A, definida como un trastorno
hemorragico hereditario, también llamado trastorno de la coagulacion. Los Pacientes tanto
nifnos como adultos que padecen de hemofilia carecen de la capacidad de detener las
hemorragias debido a que su sangre presenta bajos niveles, o ausencia total, de
proteinas especificas denominadas "factores" que son necesarias para la coagulacioén. La
correcta coagulacion sanguinea evita los sangrados excesivos. Con un control cuidadoso,
decisiones basadas en la informacion y el reconocimiento de las complicaciones, muchos

nifos y adultos hemofilicos pueden llevar una vida sana y normal. Los pacientes
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hemofilicos Tipo A, al poder contar con Factor VIII Techbiofar obtienen tratamiento
efectivo y seguro, pueden prevenir las complicaciones y la discapacidad que se puede
desarrollar sin tratamiento; ademas, permite que puedan estudiar, trabajar y no depender

de otras personas.

—  Pacientes que pierden volumen sanguineo por diversas causas o que tienen
deficiencias de proteinas: aquellos que por multiples etiologias o complicaciones
presenten pérdidas de volumen sanguineo como por ejemplo por quemaduras severas,
cirrosis hepatica, traumatismos severos o que por diversas razones pierden proteinas o
tengan deficiencia de las mismas. la disminucién de albumina (hipoalbuminemia) puede
inducir numerosas complicaciones, principalmente relacionadas con la formacién de un
edema por el incremento del agua extravascular y podria relacionarse con multiples
complicaciones como el edema pulmonar, aumento del grado de la quemadura de
segundo Yy tercer grado, desarrollo de lesiones por decubito, intolerancia gastrointestinal,
entre otros. Estos pacientes al recibir albumina humana Techbiofar, mantienen ésta
proteina del plasma en niveles fisiologicos, dandoles la posibilidad de mejorar su salud y
calidad de vida.

—  Recién nacidos factor Rh Positivos con riesgo a sufrir Enfermedad Hemolitica:
los neonatos que tengan un padre Factor Rh positivo y una madre Factor Rh negativo
tienen un 50% de probabilidad de ser Factor Rh positivo o negativo. En el caso que el feto
es Rh positivo, puede ocurrir que los glébulos rojos del bebe entren en la corriente
sanguinea de la madre. Esto suele suceder durante el parto, cuando la placenta se
desprende; sin embargo, también puede suceder en cualquier momento en que los
glébulos de las dos circulaciones se mezclen, como por ejemplo, durante un aborto
espontaneo, por una caida o durante un procedimiento de examen prenatal invasivo (por
ejemplo, una amniocentesis 0 un muestreo de vellosidades coriénicas). El sistema inmune
de la madre considera a los globulos rojos factor Rh positivo del feto como "extrafios".
Como resultado, la madre Factor Rh negativo produce anticuerpos contra los glébulos
rojos positivos del bebe para combatir y destruir estas células extraias. El sistema inmune
de la madre guarda esos anticuerpos por si las células extrafias vuelven a aparecer, en un
embarazo futuro de un nuevo bebé factor Rh positivo se produce la "sensibilizacién Rh"

de la madre y la enfermedad hemolitica del neonato. La inyeccion intramuscular de la
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Inmunoglobulina Anti-D antes que la madre se sensibilice impide la enfermedad
Hemolitica imposibilitando que la madre Rh negativo produzca en su sangre anticuerpos

que reaccionen contra células Rh positivas de su feto.

—  Pacientes que padecen enfermedades inmunolégicas e infecciosas: como la
purpura trombocitopénica idiopatica, el sindrome de Guillain-Barré, Miastenia Gravis,
Septicemia, Pénfigos, inmunodeficiencias primarias y secundarias; donde existe alteracion
de anticuerpos, infecciones virales, bacterianas graves, padecimientos autoinmunes
incluyendo los de origen reumatolégico, dermatolégico, neurolégico, hematologico, en
trasplantes de médula 6sea e infeccién VIH. La administracion de Inmunoglobulina G
polivalente en los pacientes que padecen de estas enfermedades produce mejoria clinica
y evita complicaciones por infecciones graves y a repeticion, dandoles mas tiempo para
vivir y compartir con sus familiares. La obtencion de Inmunoglobulina G Polivalente
Techbiofar a partir de una mezcla de pool de plasma de donantes voluntarios sanos de la
region confiere proteccion contra infecciones de la ubicacion geografica y es la gran
ventaja diferencial frente a otro tipo de inmunoglobulinas. El uso de Inmunoglobulina G
polivalente combinada con el tratamiento base, logra una recuperacion en forma oportuna,

temprana y evita complicaciones en los pacientes.

Se estima relevante considerar y presentar la estructura orgenizativa de la empresa
mostrada en la Figura N°3 ya que el estudio se focalizé en el desempefio de los procesos
de la Gerencia de Logistica y en la calidad del servicio que la misma presta a sus clientes
internos, que son casi la totalidad de las gerencias exceptuando la Gerencia General a la
cual reporta y la Gerencia de Presupuesto.
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Figura N°3: Organigrama de Techbiofar

Fuente: Documentacion de la empresa, disponible en su Intranet (2018)

El nivel mas alto en la estructura esta dado por el Presidente de la empresa y la Junta
Directiva; seguidamente en jerarquia se encuentra la Gerencia General de la cual
dependen directamente Regencia y Aseguramiento de la Calidad y a la cual reportan las
siguientes gerencias: Construccion, Sistemas, Recursos Humanos, Administracion,
Presupuesto, Logistica, Comercializacion y Planta. Cabe destacar que a la Gerencia de
Planta reportan directamente otras gerencias que son: Control de Calidad, Mantenimiento,
Desarrollo Analitico Recombinante, Desarrollo de Nuevos Productos y Produccion.

Cada una de las gerencias tienen a su vez un organigrama funcional, de los cuales
se muestra unicamente el de la Gerencia de Logistica de la cual esta investigacion

requiere mayor detalle, el mismo se observa en la figuraN°1 presentada a continuacion.
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE GERENCIA DE LOGISTICA

Gerencia General

Gerencia de
Logistica

Planificador de
Logistica

Almacén General

Planificacion de

Compras
Materiales

Coordinador de
Planificacion de
Materiales

Almaceén
Productos
Terminados

Coordinader de
Compras

Planificador de
Materiales

Supervisor da
Almacén General

Almacen | Operarios de
flnasiibiot il i Almacén General
Operarios de

| Almacén Insumos

Compradoras

Analista de
Logistica

Productos

CITTINISUY

Analisias
Planificacién de
ILE=| 3

Supervisor de

- Almacén

Operarios de

FiguraN°4: Organigrama Funcional de la Gerencia de Logistica de Techbiofar

Fuente: Documentacion de la empresa, departamento de Normas y Procedimientos (2018)

Tal y como se obseva en la figura N°4, esta gerencia esta a cargo de planificacion,

compras o procura y almacenaje tanto de insumos como de producto terminado.

BASES LEGALES

Estan constituidas por el conjunto de documentos de naturaleza legal (Normas,

Leyes, Reglamentos, Decretos, Resoluciones) que sirven de testimonio referencial y de

soporte a la investigacion que se realiza (Goncalves, 2010)
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Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

La Constitucion de Venezuela de 1999 es la Carta Magna vigente de la Republica
Bolivariana de Venezuela, adoptada el 15 de diciembre de 1999 y promulgada el dia 20
del mismo mes y aino; el 15 de febrero de 2009, le fue introducida la Enmienda N° 1. La
presente investigacién se enmarca en el contexto legal de la misma segun los siguientes

articulos:

Articulo 109: EIl Estado reconocera la autonomia universitaria como principio y

jerarquia que permite a los profesores, profesoras, estudiantes, egresados y egresadas de

su_comunidad dedicarse a la busqueda del conocimiento a través de la investigacion

cientifica, humanistica y tecnolégica, para beneficio espiritual y material de la Nacion. Las
universidades autonomas se daran sus normas de gobierno, funcionamiento y la
administracion eficiente de su patrimonio bajo el control y vigilancia que a tales efectos
establezca la ley. Se consagra la autonomia universitaria para planificar, organizar,
elaborar y actualizar los programas de investigacion, docencia y extension. Se establece
la inviolabilidad del recinto universitario. Las universidades nacionales experimentales

alcanzaran su autonomia de conformidad con la ley.

Articulo 110: El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la tecnologia, el

conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los servicios de informaciéon necesarios

por_ser_instrumentos fundamentales para el desarrollo econdmico, social y politico del

pais, asi como para la seguridad y soberania nacional. Para el fomento y desarrollo de
esas actividades, el Estado destinara recursos suficientes y creara el sistema nacional de
ciencia y tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado debera aportar recursos para

las mismas. El Estado garantizara el cumplimiento de los principios éticos y legales que

deben reqir las actividades de investigacion cientifica, humanistica y tecnoldgica. La ley

determinara los modos y medios para dar cumplimiento a esta garantia.

Articulo 117: Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de

calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el contenido vy

caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a la libertad de elecciéon y a un
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trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para garantizar
esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafos

ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién de estos derechos.

A fin de dar cumplimiento a lo sefialado en el articulo antes detallado, se crea la ley
de normas técnicas y control de la calidad de 1979 predecesora de la ley actual
decretada por la asamblea nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela y
publicada en Gaceta oficial N° 37.543 de fecha 07 de octubre de 2002, Aho 192° de la
Independencia y 143° de la Federacion. Dicha ley nace y fue propuesta para constituirse
con caracter organico dado que desarrolla un derecho constitucional, sin embargo el
Tribunal Supremo de Justicia, de conformidad a lo previsto en el articulo 203 de la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, y con ponencia del magistrado
José Delgado Ocando, declard que el Proyecto de Ley Organica del Sistema Venezolano
para la Calidad no tiene el caracter organico que le fuera atribuido por la Asamblea

Nacional en sesion del 25 de septiembre de 2001.

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002)

Esta Ley es promotora y organizadora, no sancionadora; tiene por objeto como lo
describe en su articulo primero: desarrollar los principios orientadores que en materia de
calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, determinar
sus bases politicas, y disefar el marco legal que regule el Sistema Nacional para la
Calidad. Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que permitan garantizar los
derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais
(desarrollando lo que consagra por primera vez, dentro de nuestro ordenamiento juridico,
el articulo 117 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela), a través de
los subsistemas de Normalizacion, Metrologia, Acreditacién, Certificacion vy
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos, que constituyen la base operativa del Sistema

Nacional para la Calidad.
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En este sentido, y dado que esta ley establece los mecanismos necesarios para
garantizar estos derechos, asi como las normas sobre control de calidad y cantidad de
bienes y servicios, sirve como base legal en este trabajo de investigacion enmarcada en la

calidad de servicio y el desempefio de los procesos.

En este orden de ideas se hace interesante citar el articulo 2 que define los objetivos

generales de la ley, especificamente en sus numerales 2,4, 5y 6:

2. “Establecer las disposiciones rectoras para el Sistema Venezolano para la Calidad,
con miras a sentar las bases para que todos sus integrantes desarrollen sus actividades
en pro de la competitividad nacional e internacional de la industria, el comercio, la
produccién de bienes y prestacion servicios, asi como de la satisfaccién de consumidores

y usuarios.”

4. “Estimular la calidad y la competitividad del Estado y de las empresas en cuanto a

los servicios y los bienes que éstos proveen.”

5. “Promover y asegurar la participacion de todos los interesados en el
funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como mecanismo para continuo

mejoramiento.”

6. “Regular y controlar las actividades del Sistema Venezolano para la Calidad, que
se realizan en el campo obligatorio referidas a la salud, seguridad, ambiente y practicas
que puedan inducir a error al consumidor o usuario y que por su naturaleza son

competencia del Poder Publico Nacional.”

Por otro lado el articulo 3 establece en cuanto al ambito de aplicacién que: “La accion
del Estado en materia de calidad, de acuerdo con esta Ley, estara dirigida a: 1.
Elaboracion e intercambio de bienes; 2. Prestaciéon de servicios; 3. Importacion,
distribucion y expendio de bienes; 4. Exportacion de bienes y servicios y, 5. Educacion y
promocién de la calidad”. Adicionalmente el articulo 6 de la Ley del Sistema Venezolano
para la Calidad reza lo siguiente: “Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas,
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estan obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes vy

servicios deberan cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal efecto se dicten.”

Buenas Practicas de Manufactura y de Distribucion (2004)

En Venezuela, las reglamentaciones técnicas para la manufactura del sector
farmacéutico vienen dadas por la adopcién del Manual de Buenas Practicas de
Manufactura para la Fabricacion de Productos Farmacéuticos (BPM) de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), que son de estricto cumplimiento a nivel mundial, dicha
adopcion fue publicada en Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela num.
38.009, de fecha 26 de Agosto de 2004. De las BPM, sistema elaborado por la OMS con
la finalidad de minimizar errores en la manufactura de productos farmacéuticos, y asi
asegurar que los pacientes reciban medicamentos que no atenten contra su salud y vida;
se derivan las Normas de Buenas Practicas de Distribucion de Medicamentos, (NBPMD)
con resolucion ministerial N° 253 de fecha 18 de Junio de 2004, publicada en Gaceta
Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 37966 de fecha 23 de Junio de 2004.

Ley de Medicamentos (2000)

A fin de preservar que en la relacion beneficio riesgo terapéutico, la comercializacion,
produccién e importaciéon de medicamentos de calidad, genere saldos favorables a la
salud; entre otros objetivos (indicados en el articulo 2 de la misma ley), se creé la Ley de

Medicamentos, publicada en la Gaceta Oficial N° 37.006 de fecha 3 de agosto de 2000.

Todos los fundamentos legales antes mencionados son cénsonos con lo planteado
para el desarrollo de esta investigacion, que persigue hacer aportes al conocimiento asi
como fomentar la calidad desde el interior de las organizaciones, especificamente en el
ambito de la logistica que tiene estrecha relacion con el fomento de la competitividad, el
intercambio de bienes, importacion, entre otros. En este caso ademas muy relacionado
con el ambito de la salud mencionada en la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad
el numeral 6 del articulo 2 por ser el fin Ultimo de las empresas manufactureras del sector

farmacéutico favorecer a la salud de las personas.
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SISTEMA DE VARIABLES

En este apartado se definen de manera conceptual y operacional las variables a
medir y estudiar en el desarrollo de la investigacion. Con respecto a la definicion del
término variable “Es una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de
medirse” (Hernandez S., 2006) (p.75). Ademas Palella y Martins (2010) establece que
“Las variables son elementos o factores que pueden ser clasificados en una o mas

categorias. Es posible medirlas o cuantificarlas, segun propiedades o caracteristicas.”
(p.67).

Definicion Conceptual

Segun Arias F. (2006), la definicién conceptual “consiste en establecer el significado
de la variable, con base en la teoria y mediante el uso de otros términos” (p. 63) En la
definicion conceptual, se establece especificamente el significado que ha de otorgarsele a
un determinado término dentro de la investigacion. (Goncalves, 2010). De manera
coénsona con las definiciones antes presentadas, las variables definidas para la presente
investigacion y su definicion conceptual dada por la investigadora son las que se

muestran en la siguiente tabla:
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Variable

Definiciéon Conceptual

Procesos Logisticos

Conjunto de actividades interrelacionadas que se llevan a cabo
en la gerencia de logistica de la empresa para satisfacer las
demandas de sus clientes internos y garantizar la disponibilidad
de materiales y servicios necesarios.

Calidad de Servicio

En concordancia con lo planteado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, es la diferencia entre el nivel de servicio esperado y la
percepcioén del cliente sobre el nivel de servicio recibido. Implica
la comparacion hecha por los clientes de sus expectativas y sus
percepciones para cada una de las dimensiones o criterios
considerados clave en la experiencia del servicio (tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta/responsabilidad, seguridad
y empatia)

Desempenio de procesos
logisticos

Medicion de la ejecucion de los procesos en cuanto a Eficiencia,
Eficacia, Oportunidad, Efectividad de planificaciéon, Costos.

Relacion entre el
desempeno de los procesos
y la calidad de servicio

Grado de correspondencia y/o relacion (fortaleza o debilidad de la
correlacion)

Tabla N°5: Definicion conceptual de las variables

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Definicion Operacional

Arias F. (2006), plantea en referencia a la definicion operacional de la variable que la

misma “establece los indicadores para cada dimension, asi como los instrumentos y

procedimientos de mediciéon” (p. 63).

La definicion operacional de las variables consiste en descomponer las mismas en
propiedades o dimensiones e indicadores que permitan su medicion (Goncalves, 2010).
Palella y Martins (2010) indica que “Esta definicion operacional asigna significado a una
variable, describiéndola en términos observables y comprobables para poder

identificarla”(p.73).
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De las definiciones anteriores se extraen dos términos que se consideran relevantes
y por tanto resulta consecuente definirlos, uno de ellos es o son las dimensiones de las
variables, que se entienden como los grandes bloques estructurales de cada variable y
son susceptibles a ser descompuestas en indicadores (Goncalves, 2010). La misma
autora sobre el segundo término, que son los indicadores, sefiala que éstos precisan la
informacion, la cuantifican y de alguna manera la detallan conduciendo al conocimiento
real y exacto de la informacion. Ademas los indicadores después de ser manejados en

bloque, como un resultado total, y analizados es posible extraer conclusiones.

La operacionalizacion, de las variables establecidas para esta investigacion, se

presenta en la Tabla N°6 a continuacion:
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Variable Dimensiones Indicadores Instrumento Fuente
.- Proceso de Planificacion de
la Demanda
- Proceso de Compra Documentacion
Validacién por parte del Flujogramas de | de |a G’er.encna
.- Proceso de Ingreso de por p Despliegue | de Logistica de
Materiales e Insumos personal de cada la empresa.
[’rocesos departamento
ogisticos
9 .- Proceso de Devoluciones
Formulario de Personal de la
- Proceso de despacho de Validacion Gerencia de
materiales Logistica
.-Tangibilidad: apariencia de | .- Diferencia entre la
las instalaciones fisicas, Tangibilidad percibida y
equipos, personal y la esperada
materiales de comunicacion
.- Confiabilidad: habilidad .- Diferencia entre la
para prestar el servicio Fiabilidad percibida y la Clientes
prometido de forma esperada Internos de la
cuidadosa y confiable Gerencia de
Cuestionario Logistica
.- Capacidad de .- Diferencia entre la
Calidad de |respuesta/Responsabilidad: | Capacidad de respuesta
Servicio |disposiciony voluntad de los | percibida y la esperada

empleados para ayudar a los
clientes y ofrecerles un
servicio rapido

.- Seguridad: conocimientos y
atencién mostrados por el
personal de contacto y sus
habilidades para inspirar
credibilidad y confianza al
cliente

.- Empatia: atencién
individualizada que el
proveedor del servicio ofrece
a los clientes

.- Diferencia entre la
Seguridad percibida y la
esperada

.- Diferencia entre la
Empatia percibida y la
esperada

Tabla N°6 A: Definicion operacional de las variables

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Variable Dimensiones Indicadores Instrumento | Fuente
Eficiencia: grado en que los | N° de solicitudes
recursos o entradas son procesadas o pedidos/ meta
aprovechados para fijada por recurso respecto a
producir las salidas. la cantidad de solicitudes
recibidas (considerando
horas hombre)
L o -
Desempeiio Eficacia: grado en que se % de solicitudes procesadas
d alcanzan los resultados
e ;,)rqcesos esperados
logisticos
Oportunidad: velocidad con | %de solicitudes procesadas Re Sistema
. porte
la que se da respuesta a en tiempo SAP
los clientes internos
Efectividad de planificacién: | N° de cambios y revisiones,
grado en que la respecto a la totalidad de
planificacion se ajusta ala | pedidos procesados
realidad.
Costos: valor en Bs. de los | Presupuesto
suministros para toda la ejecutado/presupuesto
empresa. planificado
Clientes
Internos
L dela
Relacién Gerencia
entre el de
desempefio Logistica
de los . Diagrama de
procesos y Correlacion Valor de la regresion regresion Sistema
la calidad de SAP
servicio
Software
de manejo
de datos
(Microsoft
Excel)

Tabla N°6 B: Definicion operacional de las variables

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presentara, en concordancia con lo sefialado por Arias (1999), el
“como” se realizara el estudio para responder al problema de investigacion planteado
(p.19). Se incluyen con ese fin en el cuerpo de esta seccion: el tipo y disefio de
investigacion, poblaciéon y muestra del caso de estudio, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y analisis de datos y finalmente una

descripcion del procedimiento que se ejecutara para llevar a cabo la investigacion.

TIPO DE INVESTIGACION

Sobre el tipo de investigacion Méndez (2009) sefiala que se debe formular segun el
nivel de conocimiento cientifico (observacion, descripcion) al que espera llegar el
investigador y que al definirlo deben tenerse en cuenta los objetivos planteados
previamente; por otra parte segun Hernandez (2006) refiriéndose a los estudios
descriptivos indica que la meta del investigador es describir fendmenos, situaciones,
contextos y eventos; esto es, detallarlos buscando especificar propiedades, caracteristicas
y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos u otros, es decir miden, evallan o
recolectan datos sobre diversas variables, para asi describir lo que se investiga. Lo cual
concuerda con un objetivo especifico de esta investigacion, sin embargo el objetivo
general de la misma va mas alla de la descripcion, aunque la incluye. Los estudios

descriptivos segun no tienen como objetivo indicar como se relacionan las variables.

Dado que el objeto de esta investigacion es relacionar el desempefio de los procesos
de logistica y el nivel de la calidad del servicio prestado a sus clientes internos en la
empresa manufacturera del sector farmacéutico de Venezuela, el tipo de investigacion fue
correlacional y, citando a Hernandez (2006), este tipo de estudios tiene como propdsito
conocer la relacion que existe entre dos o mas variables en un contexto particular. La
investigacion presente puede considerarse descriptiva correlacional, ya que se describen
y analizan conceptos, teorias, procesos y enfoques para explicar la relaciéon objeto de
estudio.

52



DISENO DE LA INVESTIGACION

Sobre el disefio de la investigacion (Sabino, 2007) indica que remite a un plan
coherente de trabajo para recabar y analizar los datos que nos acercan al conocimiento
de la realidad de estudio (p.64). Existen diversas estrategias o planes que puede adoptar
el investigador y segun (Sabino, 2007) en funcion del tipo de datos a ser recogidos para
llevar a cabo una investigacion es posible categorizar a los disefios en dos grandes tipos

basicos: disefios bibliograficos y disefios de campo (p.64)

La presente investigacion es de disefio de campo, dado que en coincidencia con lo
sefalado por Sabino (2007) “Los datos de interés se recogen en forma directa de la
realidad... Estos datos, obtenidos directamente de la experiencia empirica, son llamados
primarios, denominacion que alude al hecho de que son datos de primera mano,

originales, producto de la investigacién en curso” (p.64).

Ademas Hernandez (2006) identifica el disefio no experimental y se refiere a la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las variables, o que se hace
es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos. Por tanto esta investigacion es de disefio de campo no experimental; ya que
las variables a estudiar no seran manipuladas pues el desarrollo del estudio se limitara a

observar, medir y analizar su comportamiento.

Hernandez (2006) clasifica a su vez las investigaciones de disefio no experimental
por su dimension temporal o nimero de momentos o puntos en el tiempo, en los cuales se
recolectan los datos, se pueden clasificar entonces en transeccionales y longitudinales. El
mismo autor clasifica los disefios transeccionales en tres tipos: exploratorios, descriptivos,

correlacionales, y causales.

La investigacion actual fundamentandose en lo antes comentado es no experimental
transeccional, dado que segun define Hernandez (2006) los disefios de investigacion
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico y su
proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado. Lo cual coincide con lo que se plantea en la investigacion a desarrollar. Dentro de
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las investigaciones no experimentales transeccionales la presente se enmarca
perfectamente en las correlacionales segun lo que conceptualiza al respecto el mismo
autor: estos disefios describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o
variables en un momento determinado. A veces, Unicamente en términos correlacionales,
otras en funcién de la relacién causa-efecto (causales). En sintesis la actual investigacion

es de disefio de campo, no experimental, transeccional, correlacional.

POBLACION Y MUESTRA

Respecto a poblacién (Hernandez, 2006) define que es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones (citando a Selltiz et al.,1980), e
indica también que una vez definida la unidad de analisis debe delimitarse la poblacion a
ser estudiada (p.238).

Sobre poblacién, también denominada universo (Sabino, 2007) establece que ‘las
fuentes de datos que pueden ser personas, situaciones o materiales bibliograficos son las
que llamamos unidades de datos y a su conjunto, suma de todas la unidades se les da el
nombre de universo” (p.82). (Hernandez, 2006) se refiere a “unidades de analisis que
pueden ser personas, organizaciones, periddicos, comunidades, situaciones, eventos,
etc.”( p.236). La poblacion en esta investigacion es el sector farmacéutico manufacturero

venezolano; el sector farmacéutico segun (CCl - BANCOEX, 2010):

esta compuesto por tres grandes niveles: los Laboratorios, que
realizan el procesamiento de materias primas para la produccion del
medicamento, el empaque de productos y el traslado a los distintos
mayoristas del pais; las Droguerias, que distribuyen los medicamentos
a los detallistas; y las farmacias o expendios, que almacenan y venden
al detal los productos farmacéuticos (p.7)

Dentro de esta clasificacion, el sector manufacturero farmacéutico (al que se hace
referencia en esta investigacion) se enmarca dentro de lo que BANCOEX (2010)
denomina como “laboratorios”. Sin embargo, para diferenciar la poblacion de estudio de
los laboratorios que prestan servicios de metrologia, ensayos de farmacocinética, entre

otros o soélo comercializan medicamentos sin poseer plantas productoras nacionales; se
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denomina de esa forma, ya que la diferenciacion se centra en la presencia de

manufactura en la esencia de la organizacion perteneciente al sector farmacéutico. Se

delimita la poblacién con base en el listado de empresas afiliadas a la Camara

Venezolana de la Industria Farmacéutica conocida por su siglas como CIFAR integrada en

el afno 2011 por veintiséis (26) organizaciones de las cuales diez (10) poseen plantas

manufactureras en Caracas, como se puede observar en la Tabla N°7 (CIFAR, 2011).

Una vez definida la poblacion, que son las organizaciones, las personas vy

documentacion de procesos que las integran, se selecciona la muestra que segun

Hernandez (2006) “es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectan

datos y debe ser representativo de dicha poblacion” (p.236) y que el autor categoriza en

dos grandes ramas: las muestras no probabilisticas y las muestras probabilisticas.

# LABORATORIO |REPRESENTANTE DIRECCION PLANTA
CARLOS
) LABORATORIOS |BEHRENS Calle Real de Chapellin, Edif. | En el mismo
BEHRENS, C.A. HENRIQUE Behrens, Chapellin, Caracas. | Laboratorio
CASTRO
Calle Republica
Dominicana con
Calle Republica Dominicana,
C.A. PRODUCTOS | LUIS SAGARZAZU calle Mara, Edif.,
3 Edif. Feltre, Piso 2, Ofic. 2 B,
RONAVA Ronava, al lado de la
El Marquéz, Caracas.
Policia
Metropolitana.
Av. Nueva Granada,
ELEONOR Av. José Maria Vargas, Torre
ESPECIALIDADES Edif.. Bequin al lado
7 REVERON El Colegio, Piso 13, Urb.
DOLLDER, C.A. de Banesco,
ELIZABETH MIRAS | Santa Fé Norte, Caracas.
Caracas
INDUSTRIAS DOMINGO Av. San Martin, 1ra
En el mismo
12 |INTERCAPS DE COFFARO Transversal, Urb. Artigas,
Laboratorio
VENEZUELA, C.A. | RICHARD LAREZ Edif.. Intercaps.Caracas.

Tabla N°7A: Listado de empresas afiliadas a CIFAR con planta en Caracas
Fuente: (CIFAR, 2011)
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# LABORATORIO| REPRESENTANTE DIRECCION PLANTA
SEBASTIAN Calle 6, Centro
13 L.O. OFTALMI, RUSCICA Empresarial R.S. Planta En el mismo
C.A. CORRADO Baja, Zona Industrial La Laboratorio.
RUSCICA Urbina, Caracas.
ANA MARIA PONCE | Segunda Av. Con Segunda
LABORATORIOS En el mismo
15 LEONARDO Transversal, Urb. Santa
PONCE, C.A. ., Laboratorio.
DOMINGUEZ Eduvigis, Caracas.

LABORATORIOS

2da Av. Campo Alegre,

Parcelamiento

Industrial Las Fé, Av.

16 ROEMMERS MARCELO POYET | Torre Credival, Mezzanina, . ]
Ppal Edif.. Protén,
KLINOS, C.A.. Chacao, Caracas.
macarao.
Las Piedras a Puente
Restaurador, Edificio )
LABORATORIOS . . En el mismo
18 TITO LOPEZ aboratorios Vargas, .
VARGAS, S.A. ) Laboratorio.
Parroquia Santa Teresa.
Quinta Crespo. Caracas.
MEYER .
. Calle E, Edif. Meyer, Zona )
PRODUCTOS HECTOR En el mismo
20 . ) Industrial, Boleita Norte,
TERAPEUTICOS, | GONZALEZ Laboratorio.
Caracas.
S.A.
Calle E, Edif. Meyer, Zona ]
QUIMBIOTEC, MIREYA En el mismo
Industrial, Boleita Norte,
C.A. MALDONADO Laboratorio.

Caracas.

Tabla N°7B: Listado de empresas afiliadas a CIFAR con planta en Caracas
Fuente: (CIFAR, 2011)

La muestra no probabilistica segin Hernandez (2006) es aquella en la cual “la

elecciéon de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas

con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra” (p.241). En la

investigacion presente la muestra es en efecto no probabilistica ya que coincide con lo

que define el autor antes citado. Se tomaran como muestra, utilizando los criterios

siguientes, las organizaciones pertenecientes a CIFAR, que sean manufactureras, posean

plantas en Caracas y que tengan en su estructura organizativa la Gerencia de Logistica

delimitada en los procesos de de planificacién de la demanda, compras, recepcion de
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materiales e insumos, devoluciones, proceso de ingreso y organizacion en el almacén, y
despacho de materiales; incluyendo Techbiofar empresa u organizacion en la cual se
medira el desempefo de procesos logisticos y la calidad de servicio prestado a los

clientes internos representados por produccion.

Dentro de las muestras no probabilisticas se encuentran las accidentales, por cuotas
y las intencionales segun Sabino (2007) que ademas define muestra intencional como
aquella que escoge sus unidades en forma arbitraria designando a cada unidad segun
caracteristicas para el investigador relevantes. Estas muestras son muy dutiles y
empleadas frecuentemente. De alli que la muestra en la presente investigacion se define
como no probabilistica intencional en cuanto a la medicion del desempefio de procesos de
logistica. Respecto a un ejemplo que se ajusta a lo antes descrito Hernandez (2006)
sefala que un estudio asi es valioso en cuanto a que es mas preciso al aislar otras

variables.

Segun lo antes mencionado y tomando en cuenta que para estudios del area de
ciencias sociales como es el caso de esta recoleccion de datos es valido tomar un treinta
por ciento de la poblacion como muestra se tomaron las empresas mencionadas en la
TablaN°6, dado que todas poseen mas de 200 empleados, tienen documentacion de

procesos y/o procedimientos y cuentan con areas de produccion y logistica.

e DOCUMENTACION GERENCIA DE
# LABORATORIO DE PROCESOS Y/O LOGISTICA Y
EMPLEADOS .

PROCEDIMIENTOS PRODUCCION
1 | TECHBIOFAR MAYOR A 200 POSEE POSEE
2 |EMPRESA A MAYOR A 200 POSEE POSEE
3 |EMPRESA B MAYOR A 200 POSEE POSEE
4 |EMPRESA C MAYOR A 200 POSEE POSEE
5 |EMPRESA D MAYOR A 200 POSEE POSEE

Tabla N°8: Caracterizacion de la muestra
Fuente: Elaboracion propia, data tomada de los sitios web de cada organizacion (2011)
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Se decide estudiar cualquiera de ellas , tomandose para la recoleccion de datos a
Techbiofar por su disponibilidad para el desarrollo del estudio, puesto que dan importancia
al mismo, desean darle utilidad y de algun modo implementacion a posteriori; tomando en
cuenta que los resultados seran reproducibles y normalizables con las salvedades de la
cultura organizativa. Dentro de dicha empresa para la medicion de la calidad de servicio
prestado a los clientes internos, se tomara una muestra por cuotas en Techbiofar definida
por (Sabino, 2007) como aquella en la que se predetermina el nUmero de elementos por
categoria (p.84). En Techbiofar se diferenciaran tres categorias: nivel gerencial, nivel de
coordinadores o jefes de areas y nivel de analistas u operativo; en los dos primeros se
medira el 100% de la categoria dado que representan en definitiva los clientes internos de
la gerencia de logistica y en la ultima al 30% intencionado por ser lo aceptado en ciencias
sociales y tomando en cuenta que no todo este nivel trata con logistica y esta en la

capacidad de aportar datos.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La siguiente etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre las variables
involucradas en la investigacion, a su vez recolectar datos implica elaborar un plan que
conduzca a reunir datos con un proposito especifico (Hernandez, 2006). En esta
investigacion el objetivo es relacionar las variables calidad de servicio y desempefio de los
procesos de la unidad que presta dicho servicio, para lo cual se requiere en principio

medir cada variable.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos Arias (2006) las define como las
distintas formas o maneras de obtener la informacion y menciona algunos ejemplos tales
como: la observacion, la encuesta en sus dos modalidades (entrevista o cuestionario),

analisis documental, de contenido, entre otros.

La observacion cientifica es el uso sistematico de los sentidos en la busqueda de los
datos necesarios para resolver un problema de investigacion, mientras que la entrevista
es una forma especifica de interaccion social cuyo objeto es recolectar datos para una
investigacion (Sabino, 2007).
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En el desarrollo de la investigacion se emplearon las técnicas la observacion y la
entrevista; en las fases de revision de bibliografia, observacion de procesos y en la
medicion del desempefio de dichos procesos y de la calidad de servicio prestado por

Logistica a sus usuarios o clientes internos.

Sobre los instrumentos de medicion Hernandez (2006) menciona inicialmente el

concepto de medicion y luego el de instrumentos de medicidn de la siguiente manera:

Medicion es el proceso de vincular conceptos abstractos con
indicadores empiricos, el cual se realiza mediante un plan para
clasificar y con frecuencia cuantificar los datos disponibles en términos
de concepto que el investigador tiene en mente (Carmines y Zeller,
1991). Establecido este concepto se definen los instrumentos de
medicion como recursos que utiliza el investigador para registrar
informacion o datos sobre las variables que tiene en mente. Asi los
registros del instrumento de medicion representan valores visibles de
conceptos abstractos (p.276)

Uno de los instrumentos a utilizar sera el cuestionario definido como un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir (Hernandez, 2006). Se emplearan
también diagramas de flujo de procesos, y el software de gestion empleado en
Techbiofar.

Validez y Confiabilidad

La validez de un instrumento se refiere al grado en que el mismo produce resultados
consistentes y coherentes; por otra parte la confiabilidad de los datos se refiere al grado
en que un instrumento aplicado repetidamente al mismo sujeto u objeto produce iguales
resultados (Hernandez, 2006). EI mismo autor dentro de las medidas de confiabilidad
categorizadas en varias clases, incluye la que denomina medida de estabilidad también
conocida como test retest, que se refiere a aplicar un instrumento de medicion dos veces
y si la correlacién entre los resultados de las diferentes aplicaciones es altamente positiva
se considera confiable la data a obtener al aplicar el instrumento; y la que llama medidas
de consistencia interna, definidas como coeficientes que estiman la confiabilidad, entre

los cuales se encuentra el alfa de Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach.
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Los instrumentos seran validados por juicio de experto y en el caso de los diagramas
de flujo de los procesos, seran realizados y/o validados con los duefios de los procesos y
se empleara la técnica de validacion retest que implica segun lo sefialado por Hernandez
(2006) aplicar la prueba dos veces a fin de analizar la congruencia de la data. Con
respecto a la confiabilidad de los datos se llevara a cabo la técnica o prueba alfa de
Cronbach que permite cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida para la
magnitud inobservable construida a partir de las variables y sus correspondientes

dimensiones observadas. La férmula a emplear para el calculo es:

K YV,
o= — [1—
K—1 v,

Donde, Vies la varianza del item i, V: es la varianza de la suma de todos los items y
K es el numero de preguntas o items. Se consideran alfa superiores a 0,7 o0 0,8 son
suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala.

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS

Las técnicas de procesamiento y analisis de los datos son aquellas integradas por
actividades (tendientes a la organizar) que se ejercen sobre una masa de datos que por si
sola no permite alcanzar una conclusién (Sabino, 2007) (p.121). Se emplearon en esta
investigacion la tabulacion en software como Microsoft Excel y la aplicacion en el mismo
de funciones y calculos necesarios para obtener el Alfa de Cronbach, asi como los valores
de los indicadores planteados. También se utilizé el software de gestién conocido como
SAP para obtener y validar los datos necesarios. Por otra parte los métodos de analisis de

datos seran cualitativos, cuantitativos estadisticos a fin de correlacionar las variables.
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Respecto al analisis cuantitativo autores como Hernandez (2006) indican que en la
actualidad el mismo se lleva a cabo por computadora por lo que no se centran en el
procedimiento de calculo que hoy dia se limita a la seleccién del software y tipo de calculo
a llevar a cabo. Para esta investigacion se vaciaran los datos en una matriz de Microsoft
Excel y se aplicara una regresion, a fin de evaluar la vinculacién entre las variables. La
interpretacion de la misma se fundamenta en que la aproximacion de la regresion al valor

uno indicara un mayor grado de correlacion.

En cuanto al analisis cualitativo de los datos el proceso esencial de analisis consiste
en estructurar datos, el propésito puede ser comprender en profundidad el contexto que
rodea los datos, encontrar sentido a los mismos en el marco del planteamiento del
problema, relacionar los resultados del analisis con la teoria fundamentada y el lograrlo es
una labor paulatina. La interpretacién que se haga de los datos diferira de la que podrian
realizar otros investigadores. El analisis es contextual. Mas que seguir una serie de reglas
o procedimientos, el investigador construye su propio analisis; la interaccidon entre la
recoleccion de datos y su analisis permite mayor flexibilidad en la interpretacion de los
datos y adaptabilidad al elaborar las conclusiones. En fin el andlisis es modelado por los
datos, es decir lo que se va develando y lo que el investigador va descubriendo
(Hernandez, 2006). Lo cual es cénsono con lo que se pretende llevar a cabo en esta fase

de la investigacion.

PROCEDIMIENTO

Para la consecucion de los objetivos de la investigacion se llevaron a cabo las

siguientes actividades:

a) Contextualizacion y delimitacion del problema, a objeto de establecer las

dimensiones de su analisis.

b)  Elaboracion del marco metodolégico, que incluye entre otros: definicion del tipo
y disefio de la investigacion, delimitacién de la poblacién y muestra, la operacionalizacion
de las variables definiendo sus dimensiones de estudio.
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c) Analisis documental para la elaboracion del marco tedrico, incluyendo bases

legales, contextuales, conceptuales y tedricas.

d) Levantamiento de informacion y diagramacion de procesos de la Gerencia de

Logistica.

e) Construccion de los instrumentos de recoleccion de datos, entre ellos:
cuestionarios para evaluar calidad de servicio, formatos para indicadores de desempefio
de procesos de logistica, lista de chequeo. Asi como la determinacion de la validez y

confiabilidad de los mismos.

f) Aplicacion de los instrumentos antes mencionados a la muestra definida.

g) Tabulacion de los datos recolectados usando el software Microsoft Excel.

h)  Analisis e interpretacién de los resultados tanto de tipo cuantitativo como de tipo

cualitativo.

i) Concluir sobre los resultados obtenidos en relacion a los objetivos planteados.

i) Efectuar y plasmar las recomendaciones pertinentes.

CONSIDERACIONES ETICAS

En esta seccion se hace referencia a los aspectos éticos, acorde a Davis (2001), “las
consideraciones éticas no deben faltar en ningun estudio de investigacion ya que afectan
los derechos de los individuos y la calidad de los datos obtenidos del proceso de
investigacion”. En ese orden de ideas, se presenta el siguiente marco de consideraciones

y conductas éticas que regiran esta investigacion:
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Etica en la explotacion de investigaciones anteriores

En esta investigacion se hizo mencion correcta y especifica de los autores
consultados para la elaboracion de la misma, asi como de la referencia bibliografica en la

cual el autor publico su obra.

Etica en la recoleccion de datos

En cuanto al levantamiento de informacion y recoleccién de datos la investigadora
inform¢d al participante de todos los aspectos de la investigacion. Es responsabilidad del
investigador respetar la libertad individual de declinar la participacion en una investigacion
0 de interrumpir su participacion en la misma en cualquier momento. Se asegurod la
participacién voluntaria de los entrevistados, asi como la confiabilidad de los datos
obtenidos.

Etica en la publicacién de datos

Se garantiz6 la comunicacion de los resultados a la empresa de manera general, sin

hacer mencidn a respuestas o resultados por individuo.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

A continuacién se presentan, analizan e interpretan los datos obtenidos en el
desarrollo de la presente investigacion, mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos expuestos en el Capitulo Il Marco Metodoldgico. Segun Rojas Soriano
(2013), R; citado por Maloa Figueroa (2016):

“El analisis consiste en separar los elementos basicos de la informacion y
examinarlos con el propdsito de responder a las distintas cuestiones
planteadas en la investigacién.”

Adicionalmente, segun Kerlinger (1981) citado por Hurtado, J. (1998) “analizar
significa establecer categorias, ordenar, resumir e interpretar los datos” (p. 171) En el
mismo orden de ideas, Seltiz, C. y Otros (1976) citado por Balestrini, M. (2002) explican:

“...el proposito del anadlisis es resumir las observaciones llevadas a cabo de
forma tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la investigacion.
El andlisis implica el establecimiento de categorias, la ordenacion y
manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados
en funcioén de las interrogantes de la investigacion. Este proceso tiene como
fin dUltimo, el de reducir los datos de una manera comprensible, para poder
interpretarlos, y poner a prueba algunas relaciones de los problemas
estudiados...” (p. 169)

“En todo caso, el analisis e interpretacion de los datos se convierte en la fase
de la aplicacion de la légica deductiva e inductiva en el desarrollo de la
investigacion. Para esta estrategia, los datos, segun sus partes constitutivas,
se clasifican, agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos atendiendo a sus
caracteristicas y posibilidades, para posteriormente reunirlos y establecer la
relacion que existe entre ellos, a fin de dar respuestas a las preguntas de
investigacion”(p 170)

Acorde a los conceptos antes sefalados, los datos obtenidos en el presente estudio
han sido tabulados y agrupados en dimensiones, segun se describié en la Tabla N° 6,
Operacionalizacién de las variables de la investigacion (Capitulo Ill,), con la finalidad de
dar respuesta a los objetivos planteados en esta investigacién. De tal manera que la
presentacion y analisis de estos datos se estructura agrupandolos acorde a los objetivos

para los cuales fueron requeridos.
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Objetivo 1: Describir los procesos que se llevan a cabo en la Gerencia de
Logistica del sector manufacturero farmacéutico.

Para satisfacer este objetivo se utilizaron las técnicas descritas en el capitulo I,
levantamiento de informacién, observacion, analisis de Procedimientos de Operacion
Estandar y diagramacién de procesos de la Gerencia de Logistica. Los datos obtenidos
en la presente investigacion para dar cumplimiento a este objetivo se presentan, analizan

e interpretan de acuerdo a las siguientes premisas:

—  Se revisaron los procesos que se ejecutan en la Gerencia de Logistica
relacionados con los clientes internos, los cuales son: planificacion de la demanda,
proceso de compra, proceso de recepcion de materiales e insumos el cual incluye el
proceso de devoluciones, proceso de ingreso y organizacién en el almacén y proceso de

despacho.

—  Se describen dichos procesos tanto en el texto como en Diagramas de Flujo
fundamentados en los Procedimientos de Operacion Estandar (POES) que apegada a las
normas de Buenas Practicas de Manufactura, mantiene en su Sistema de Documentacion
la Empresa Techbiofar. Adicionalmente se basan en el Manual de la Calidad de dicha
empresa asi como también Manuales de Operaciones de algunos departamentos de la
Gerencia de Logistica y en la informacion levantada en las correspondientes entrevistas

con los profesionales que en efecto lleva a cabo los procesos antes mencionados.

— Los flujogramas en ocasiones corresponden a procesos extendidos que
pueden abarcar mas de un proceso listado en la tabla N°62, se encuentran validados por
el personal correspondiente de la empresa, mediante las técnicas detalladas en el
capitulo IlI.

Planificacion de la Demanda

En este proceso lo que se persigue es definir qué necesita la organizacion, en qué
cantidad y para cuando lo requiere. Adicionalmente en la planificacién de la demanda se
identifican proveedores potenciales asi como se consideran estimaciones de precio,

analisis de mercado y plazos de entrega.
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Las areas que intervienen en el proceso, aun cuando la responsabilidad de la
correcta ejecucion del mismo recae sobre la gerencia de logistica, son la Coordinacién
de Planificacién que reporta directamente a la gerencia de logistica, la gerencia de
comercializacion y la gerencia de produccién. La gerencia de comercializacion cuyo rol
es conocer y aportar, en reuniones inter-gerenciales previas a la ejecucion en si del
proceso, informacion sobre las necesidades de los clientes finales. Al mismo tiempo que
la gerencia de producciéon conoce y traduce esas necesidades de los clientes finales en
cantidades y especificaciones de los insumos necesarios para satisfacer esas demandas;
mientras que la coordinacion de planificacion ademas de interrelacionar toda esa
informacion, conoce los inventarios disponibles, tiempos de reposicién (tiempo
transcurrido desde la colocacion del pedido hasta la obtencion del insumo, material o
servicio), asi como estimaciones de costos y alli radica su aporte ademas de la parte
operativa de introducir la data consensuada en el sistema de gestién correspondiente
para luego posibilitar la realizacion de los ajustes necesarios en caso de ser requerido.

En la Figura 5, a continuacién, se describe el proceso de planificacion de la
demanda, llevado a cabo en la gerencia de logistica, sin entrar en el pormenor
procedimental de la carga de la informacion al sistema de gestion, dado que por motivos
de confidencialidad la organizacion no divulga ese nivel de detalle y en cuanto al enfoque

de esta investigacion no resulta necesario elaborar sobre tareas operativas.
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Figura N° 5: Diagrama Proceso de Planificacién de la Demanda en Techbiofar

Fuente: Procedimiento de Operacion Estandar de Techbiofar (2018)



Proceso de Compra

Aca lo que se persigue es proveer a los clientes internos de la gerencia de logistica
de todos aquellos materiales y/o insumos y servicios necesarios para la manufactura de
los productos farmacéuticos necesarios para cubrir la demanda de los clientes finales,
garantizando el abastecimiento de las cantidades requeridas en términos de

tiempo/oportunidad, calidad y precio.

Dentro de las premisas que maneja el departamento de compras en Techbiofarm,
cuya linea de reporta conecta directamente a la gerencia de logistica y es el responsable

de la correcta ejecucion del proceso de compra, tenemos las siguientes:

—  Desarrollar una adecuada relacion con sus proveedores, implicando establecer
bases apoyadas en la confianza y el largo plazo, para lo cual se requiere una previa y
correcta seleccidn de proveedores.

—  Disponer y continuamente aumentar la informacioén sobre los productos, costos
y proveedores.

—  Negociar por volumen, agrupando rubros y disminuyendo el nimero de veces
que se compra al afo el mismo item y el niumero de proveedores a los cuales se
adjudican las compras.

—  Cooperar y coordinar en conjunto con los proveedores la disminucién de

costos.

Seguidamente se describe el proceso de compra, dando cumplimiento al objetivo N°1

a través del flujograma mostrado en la Figura N°6.
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Proceso de Ingreso de Materiales e Insumos

En el proceso de Ingreso de Materiales e Insumos participan las areas de Almacén,
Control de Calidad (para el caso de insumos) y/o area usuaria o solicitante (para el caso
de materiales). La diferencia entre insumos y materiales radica en que los primeros son
materias primas y/o de empaque que tienen impacto directo en el producto final o son
esenciales para su fabricacion mientras que los segundos cubren el resto de los items
necesarios para la operacion de la organizacion.

El almacén es una unidad de servicio y soporte en la estructura de la empresa que
reporta a la gerencia de logistica y cuyos objetivos son el resguardo, custodia, control y
despacho de insumos o materiales. El proceso de ingreso de insumos se describe en el
diagrama de flujo de la figura N°7, para el caso de materiales no participa el area de
control de calidad representada en inspectores, Unicamente el area solicitante verifica su
item al momento del despacho y en caso de haber alguna inconsistencia se debe
comunicar al departamento de compras y en caso de que proceda una devolucién

ejecutar el proceso correspondiente.

Procesos de Devoluciones y de Despacho de Materiales

Estos procesos se consideran de bajo grado de complejidad y de mayor peso
administrativo u operativo que los anteriores. El despacho inicia con la solicitud del
usuario o bien la notificacidon del almacén de la recepcion de un material, el cliente interno
debe verificar que lo solicitado sea en efecto lo despachado y el personal de almacén
registra en SAP el despacho lo cual actualiza automaticamente el inventario. En el caso
de haber discrepancias las mismas deben ser canalizadas con el personal de compras y
el proveedor, efectuando los registros correspondientes en SAP para afectar inventarios y

permitir el reproceso de la solicitud inicial hasta cubrir la necesidad.
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a. Datos como el nombre y descripcién del insumo, especificaciones que apliquen (Ej.: modelos, tamafios, colores, referencias, etc.),
presentacién, nombre del proveedor, nombre del fabricante, N de lote del fabricante o del proveedor(si aplica).

b. Insumo per se (especificaciones que apliquen, estado, condiciones fisicas y externas del envase o empaque que contiene al
insumo).Los contenedores deben limpiarse de ser necesario.

c. La cantidad recibida, que debe coincidir exactamente o puede ser menor (en el caso de entregas parciales) a la cantidad indicada en la
orden de compra. Tomar en cuentay registrar nimero de bultos.

d. Precio, el cual debe coincidir con el indicado en la orden de compra, en caso de dudas relativasa presentacién o de otra indole
consultar a compras en presencia del proveedor.

e. Certificado de anlisis (obligatorio para todas las Materias Primas).
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d. Deben tomarse en cuenta las instrucciones de almacenaje dadas por el fabricante.

Colocar el insumo sobre paletas,
tomando en cuenta las
correspondientes
consideraciones

Tenar el formato devenficacion de
atributos para recepcién de
material

Registrar larecepcion en el
sistema SAP mediante la

Notificar al Departamento
solicitante y a compras la
recepcién del insumo (esto

transaccién MIGO para

entrada de mercancias e
imprimir hoja de recepcion.
Estarecepdén serealiza con

altimo puede ser de manera
automatica a través del
sistemna SAP).

estado de cuarentena en el

sistema. Anexar a la factura y

al formato de verificacion de
atributos fisicos el

Registrar la recepcion del
insumo, conjuntamente con
los datos necesarios en el

y| Informe deRecepcion de

Insumos, a fin de notificar al

Dpto. de Controlde Calidad

en un periodo no mayor a 3
dias.

Emitir para cada uno de los
envases o bultos recibidos
una etiqueta autoadhesiva,
la Etiqueta de Recepcion de
color blanco, la cual debe
situarse en una posicién
visible y debe contener los
datos especificados en la

norma

documento de recepcién
generado por el sistema SAP.

El Supervisor de Almacén debe: Verificar que la
informacién del insumo recibido ha sido correctamente
registrada en el informe de recepcion deinsumos y en el
sistema SAP. Ademas debe emitir expediente de
recepcién compuesto por el Documento de Recepcion
emitido por SAP, la factura, guia de despacho o notade [
entrega del proveedor y el formato de verificacion de
atributos fisicos, enviar original y copia al Departamento
de Cuentas por Pagar y conservar copia firnada como
acuse de recibo.

El personal operativo del almacén debe: Realizar acondicionamiento del
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dentro del drea de cuarentena es de 40 dias, dentro de los cuales deberd
emitirse por parte del Dpto. de Control de calidad el estado cualitativo del [+
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Notificar al Departamento de Control de Calidad la llegada del material, por
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- Colocar al material, la etiqueta verde en caso de que haya sido Aprobado o roja si posee el estado
cualitativo Rechazado.
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Figura N° 7: Diagrama Proceso de Ingreso de Materiales e Insumos en Techbiofar
Fuente: Procedimiento de Operacion Estandar de Techbiofar (2018)
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Objetivo 2: Analizar el desempeno de los procesos de la Gerencia de Logistica
a través de indicadores de gestion y validacién con la mediciéon de los procesos de

Techbiofarm.

Para alcanzar este objetivo, en cuanto a la recoleccidén de datos es pertinente sefalar las

siguientes consideraciones:

— Se tomaron los datos del sistema informatico de gestion que emplea la
organizacién, denominado SAP, cuyo moédulo de Logistica y Manejo de Materiales
registra, entre otros, la totalidad de: solicitudes de pedido, 6rdenes de compra y/o
pedidos, las fechas de creacion y modificacion de cada documento, la cantidad de
cambios y los montos presupuestados en solicitud asi como los montos ejecutados en los

pedidos.

—  Se utilizé el programa Microsoft Excel para el procesamiento de los datos antes
mencionados y el calculo de los indicadores empleando funcionalidades del software
como: tablas dinamicas, funciones (como por ejemplo: BuscarV, concatenar, entre otras),

graficos y formulas matematicas.

En la consecucion de este objetivo se midieron cinco variables, cuyos resultados se

detallan a continuacion:

Eficiencia: esta dimension de la variable desempefo de procesos logisticos fue
definida en la tabla N°6B, como el grado en el cual las entradas son aprovechadas para
producir salidas. Para proceder a calcularla se tabularon la cantidad de solicitudes
procesadas, es decir, convertidas en pedidos que en efecto luego fueron recibidos en
almacén y despachados a los clientes internos, de la misma manera se cuantificaron la
cantidad de solicitudes recibidas en el departamento de compras informacién que
produce considerando la cantidad de recursos (horas hombre disponibles) la meta a
alcanzar por recurso o comprador; todo esto sobre una base mensual, que luego se
anualiza, dado que la evaluacion solicitada a los clientes internos se referia al

desempefio del afio en estudio.
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i Cantid_ad de| Cantidad de pedidos por | Meta mensual Indi;adqr

pedidos recurso por recurso | Eficiencia
Enero 34 8.5 35 24%
Febrero 195 48.75 50 98%
Marzo 179 44 75 54 83%
Abril 85 23.75 50 48%
Mayo 89 24.75 50 50%
Junio 153 38.25 50 7%
Julio 141 35.25 50 1%
Agosta 181 45 25 50 91%
Septiembre 190 475 55 86%
Octubre 190 475 55 86%
Noviembre 201 5025 50 101%
Diciembre 102 255 40 64%
73%

Tabla N° 9: Datos para el célculo del indicador de Eficiencia en la Gerencia de Logistica
Fuente: Elaboracion propia, data SAP y metas Techbiofarm (2018)

A fin de facilitar el estudio del comportamiento de este indicador se muestra el
siguiente grafico:

Indicador Eficiencia
1200 -

1008
80% -
o0% -
40%

20% -

D% T T T T T T T T T T T 1

Grafico N°1: Comportamiento Indicador de Eficiencia en la Gerencia de Logistica
Fuente: Elaboracion propia, data SAP y metas Techbiofarm (2018)

Del analisis relativo al comportamiento del indicador de eficiencia, se puede deducir
que el desempefio para esta dimension de los procesos en la gerencia de logistica no es
consistente ya que no se evidencia la repetitividad de los resultados acorde a las metas

propuestas.
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Eficacia: dimensién del desempefio de los procesos logisticos expresada como el
grado en que se alcanzan los resultados esperados, en ese orden de ideas, el resultado
esperado para la gerencia de logistica es procesar el 100% de las solicitudes de sus
clientes internos o usuarios. Para obtener el valor numérico de esta dimension se
cuantificaron la totalidad de las solicitudes recibidas versus las solicitudes en efecto

procesadas, obteniéndose un valor porcentual de 82%.

item Cantidad|Indicador de Eficacia
Solicitudes Procesadas 1360 82%
Solicitudes Mo Procesadas 296

Solicitudes Recibidas 1656

Tabla N° 10: Datos para el calculo del indicador de Eficacia en la Gerencia de Logistica
Fuente: Elaboracion propia, data SAP y metas Techbiofarm (2018)

Oportunidad: para la variable desempefio de procesos logisticos esta dimensién
corresponde a la velocidad con la que se da respuesta a los clientes internos. A fin de
cifrar la oportunidad, se tomé en cuenta que el tiempo de procesamiento por solicitud
establecido en la gerencia de logistica de Techbiofarm es de 30 dias, se determiné el
tiempo de procesamiento de cada una de las solicitudes procesadas y se clasificaron en
procesadas a tiempo y/o procesadas con demora. Una vez hecho esto se organizo la
data acorde al mes de creacién de la solicitud y se expresdé como un porcentaje de la

totalidad de solicitudes procesadas aquellas procesadas en tiempo.
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% de solicitudes
Catidad de solicitudes Total de solicitudes procesadas en menos

MES procesadas en tiempo recibidas en el mes de 30 dias
Enero 50 181 26%
Febrero 146 324 45%
Marzo 60 122 49%
Abril ar 120 31%
Mayo 76 1895 39%
Junio 57 92 62%
Julio 46 92 50%
Agosto 84 136 62%
Septiembre 61 86 71%
Octubre 140 189 70%
MNoviembre 83 83 100%
Diciembre 16 16 100%
59%

Tabla N°11: Datos para el calculo del indicador de Oportunidad en la Gerencia de Logistica
Fuente: Elaboracion propia, data SAP y metas Techbiofarm (2018)

A fin de simplificar el estudio del comportamiento de este indicador se muestra el

siguiente grafico:

Indicador de Oportunidad
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Grafico N° 2: Comportamiento Indicador de Oportunidad en la Gerencia de Logistica
Fuente: Elaboracion propia, data SAP Techbiofarm (2018)

Del analisis relativo al comportamiento del indicador de oportunidad, se puede

deducir que el desempefio para esta dimensidon de los procesos logisticos no es



consistente ya que no se evidencia la repetitividad de los resultados acorde a las metas
propuestas, aun cuando se observa una tendencia sostenida en el tiempo de mejorar el

valor para este indicador.

Por otra parte resulta interesante medir el tiempo promedio de procesamiento de las
solicitudes, para lo cual se construyo la tabla N°12, en la cual se muestran los tiempos
promedio de procesamiento de las solicitudes en el plazo de 30 dias y por otro lado las
solicitudes procesadas con demora. Destaca el hecho de que las solicitudes con demora
presentan tiempos de procesamiento muy superiores a lo establecido con lo cual las
desviaciones son muy importantes y pueden afectar severamente la precepcion de los

clientes sobre la calidad de servicio prestado por esta unidad.

Tiempo promedio de Tiempo promedio de tratamiento
MES tratamiento de solicitudes de solicitudes procesadas con
procesadas en tiempo (dias) demora (dias)
Enero 5 203
Febrero 7 174
Marzo 4 134
Abril 1 140
Mayo 13 86
Junio 8 119
Julio 3 81
Agosto 8 81
Septiembre| 8 62
Octubre 10 51
MNoviembre
Diciembre

Tabla N°12: Tiempos promedio de procesamiento de solicitudes en la Gerencia de Logistica
Fuente: Elaboracion propia, data SAP Techbiofarm (2018)

Efectividad de la planificacion: esta dimensiéon de la variable desempefio de
procesos logisticos fue precisada como el grado en que la planificacion se ajusta a la
realidad, con el propdsito de medirla se recurrié al sistema SAP para obtener la totalidad
de items planificados y el nimero de cambios efectuados a dicha planificacion (nimero
de modificaciones), cuyo valor expresado en porcentaje resulté de 71%. El valor obtenido
dista considerablemente del ideal de 90% establecido para la gerencia de logistica.
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Costos: dimension, ésta, referida al valor en Bs. de los suministros para toda la
empresa y cuantificada como la relacion entre los costos efectivamente ejecutados
versus los presupuestados. Con el fin de determinar el valor numérico de la dimension
costos: se cuantificé en Bolivares tanto el monto presupuestado por los bienes y servicios
necesarios para la correcta operacién de la organizacién acorde a la planificaciéon, como
el monto en Bolivares en el cual se incurrié efectivamente, encontrandose una desviacion
del 20%, lo cual se traduce en que en el 80% de los casos el costo se encuentra dentro

de lo planificado.

Objetivo 3: Determinar el nivel de calidad de servicio prestado por la Gerencia
de Logistica de Techbiofarm a sus usuarios a través de la aplicacion de una
adaptacion de la herramienta SERVQUAL.

A fin de recolectar a data que permitié6 medir el nivel de Calidad de Servicio prestado

por Logistica a sus clientes internos se tomaron en cuenta las siguientes premisas:

—  Se utilizé como instrumento el cuestionario de disefio propio, tratandose de una

adaptacion de la herramienta SERVQUAL, el cual fue validado por expertos.

—  El cuestionario se realiz6 a la totalidad de los clientes internos de la Gerencia
de Logistica de Techbiofarm de los niveles gerenciales y jefatura; para el nivel analistas
se trabajo con el 30% de la poblacion.

— La consistencia y confiabilidad de la data se validdo empleando el software
Microsoft Excel para tabular las respuestas dadas por sujeto, por item acorde a la escala
de Likert y utilizando las funciones de varianza, sumatoria, valor absoluto, entre otras,
para efectuar el calculo acorde a la formula del Alfa de Cronbach detallada en el Capitulo
Ill(p.62). El valor obtenido para el Alfa de Cronbach fue de 0,89= 0,9 lo cual acorde a los
autores Mohsen Tavakol y Reg Dennick (2011) un alfa con valor entre 0,8 y 0,9 indica
una buena consistencia de los datos, muy cercana a excelente ya que valores mayores o

iguales a 0,9 se traduce en una consistencia excelente.
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Una vez confirmada la consistencia de la data y su confiabilidad, se procede a
tabular tanto las expectativas como las percepciones de los clientes internos de la

gerencia de logistica, tal y como se observa en las dos tablas siguientes:

EXPECTATIVAS DISTRIBUCION PORCENTUAL POR ESCALA (%)
Desviacian
Dimension Promedio | Estandar Max | Min 1 2 3 4 5
Bienes Tangibles 4,28 1.05 3 B 5.33% 18.67% 24.00% | 42.67% 9.33%
Confiabilidad 4,41 0.85 5 1 1.33% 18.67% | 40.00% | 36.00% | 4.00%
Empatia 4.27 0.83 3 2 0.00% 10.00% 30.00% | 48.33% | 11.67%
Responsabilidad 4.44 0.79 4 2 0.00% 20.00% 28.89% | 51.11% 0.00%
Seguridad 4.52 0.85 9 2 0.00% 6.67% 15.00% | 48.33% | 30.00%

Tabla N° 13: Expectativas de los Clientes Internos de la Gerencia de Logistica
Fuente: Elaboracion propia, data de los cuestionarios aplicados al personal Techbiofarm (2018)

Respecto a las expectativas de los clientes internos de la gerencia de logistica, se
observa que las mismas son altas de hecho muy cercanas al valor maximo de la escala
empleada en el instrumento de recoleccion de datos, lo cual tiene concordancia con la
teoria de logistica, los clientes tanto internos como externos desean obtener los bienes y
servicios necesarios exactamente como los solicitaron, en el momento en que lo desean

recibir y con los costos planificados.

PERCEPCIONES DISTRIBUCION PORCENTUAL POR ESCALA (%)
Desviacion
Dimension Promedio Estandar Max Min 1 2 3 4 5
Bienes Tangibles 3.32 1.05 5 i 5.33% 18.67% 24.00% | 42.67% 9.33%
Confiabilidad 3.23 0.85 G ik 1.33% 18.67% 40.00% | 36.00% 4.00%
Empatia 3.62 0.83 o 2 0.00% 10.00% 30.00% | 48.33% | 11.67%
Responsabilidad 3.31 0.79 4 2 0.00% 20.00% 28.89% | 51.11% 0.00%
Seguridad 4.02 0.85 5 2 0.00% 6.67% 15.00% | 48.33% | 30.00%

Tabla N° 14: Percepciones de los Clientes Internos de la Gerencia de Logistica
Fuente: Elaboracion propia, data de los cuestionarios aplicados al personal Techbiofarm (2018)

En cuanto a las percepciones de los clientes internos de la gerencia de logistica, en
la tabla anterior observamos que la dimensién mejor evaluada es la de seguridad,
mientras que el resto se aleja de la mayor calificacion en la escala ubicandose en un

valor porcentual cercano al 67% respecto al 100% de la escala.
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Luego de medir por una parte las expectativas y por otra las percepciones es posible
entonces calcular la puntuacion para la calidad de servicio prestada por gerencia de
logistica de Techbiofarm a sus clientes internos, esto se llevd a cabo utilizando el
software Microsoft Excel, siguiendo la definicion operacional de las dimensiones
obteniendo las diferencias entre la percepciones y expectativas de los clientes internos de

logistica de Techbiofarm mostrandose en la tabla y grafico siguientes:

el Valor Promedio Valor Promedio Puntuacien
Expectativas Percepciones SERVQUAL
Bienes Tangibles 428 3.32 -0.96
Confiabilidad 4.44 323 -1.21
Empatia 427 3.62 -0.65
Responsabilidad 4.44 3.3 -1.13
Seguridad 452 4.02 -0.50

Tabla N° 15: Puntuacion para la Calidad de Servicio en la Gerencia de Logistica Techbiofarm
evaluada por sus Clientes Internos
Fuente: Elaboracion propia, data de los cuestionarios aplicados al personal Techbiofarm (2018)

Tal y como se observa en la tabla anterior, la calidad de servicio muestra una
desviacion negativa en todas las dimensiones evaluadas, lo cual pone de manifiesto la
insatisfaccion de los clientes internos respecto a la calidad del servicio prestado por la
gerencia de logistica en todas sus dimensiones en diversos grados. Siendo esto ultimo
consono con la informacion sefialada en la Tabla N°1 “Causas, sintomas vy
consecuencias del problema de investigacion”, respecto a las fallas en la oportunidad de
abastecimiento, demoras en dar respuesta a los clientes internos, las quejas de los

usuarios, entre otros.

Por otra parte resulta de interés senalar que las mayores desviaciones se observan
en las dimensiones de confiabilidad, responsabilidad o capacidad de respuesta y
tangibilidad o bienes tangibles.
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Grafico N° 3: Expectativas y percepciones de la Calidad de Servicio prestado por la Gerencia de
Logistica de Techbiofarm a sus Clientes Internos
Fuente: Elaboracion propia, data de los cuestionarios aplicados al personal Techbiofarm (2018)

Analogamente en el grafico inmediato anterior se observa claramente como las
expectativas se encuentran por encima de las percepciones de los clientes internos de la

Gerencia de Logistica de Techbiofarm.

Por otra parte, el instrumento utilizado para la recoleccion de datos que posibilitaron
la medicién de la calidad de servicio, también faculté a los clientes internos de Logistica
para expresar el porcentaje de importancia que a su juicio se asigna a cada dimension de
la calidad de servicio. En tal sentido, resulta relevante mencionar que esta investigacion
constatd que la dimension para los clientes internos mas importante es la confiabilidad,
es decir, la habilidad para prestar el servicio de forma cuidadosa y confiable.
Seguidamente en orden de importancia se encuentra la dimension responsabilidad o
capacidad de respuesta que se refiere a la disposicion y voluntad de los empleados para
ayudar a los clientes internos y ofrecerles un servicio rapido; luego la dimension
seguridad relativa al conocimiento y atenciéon mostrados por el personal de logistica y su
habilidad para inspirar credibilidad, consecutivamente se encuentra la dimension bienes
tangibles y finalmente la empatia, los valores numéricos asignados a cada dimensién se

observan en el grafico N°4.
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Grafico N° 4: Importancia Asignada por los Clientes Internos de la Gerencia de Logistica a cada
Dimension de la Calidad de Servicio
Fuente: Elaboracion propia, data de los cuestionarios aplicados al personal Techbiofarm (2018)

Al analizar este grafico de la distribucion de importancia para las dimensiones de
Calidad de servicio asignada por los clientes internos junto a la evaluacion per sé de La
calidad de Servicio es importante resaltar que la dimension que presenta la mayor
desviacion es precisamente la considerada como la de mayor importancia, es decir, la
confiabilidad, o cual aporta informacién valiosa a la gerencia de logistica a fin de priorizar

los cambios necesarios para mejorar la precepciéon de dicha dimension.

Objetivo 4: Correlacionar el grado de desempeio de los procesos ejecutados y
la calidad del servicio prestado por la Gerencia de Logistica de Techbiofarm a sus

clientes internos.

Con la finalidad de determinar el grado de correlacion entre ambas variables se
aplicd el método estadistico de la regresion lineal, para lo cual se utilizd el software
Microsoft Excel en el calculo el coeficiente conocido como R?, pronunciado erre cuadrado,
tanto a través de la funcion matematica R2, como a través de grafico de dispersion
agregando una linea de tendencia que muestra el valor de dicho coeficiente. Se obtuvo
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como resultado un R? de 0,84 lo cual se interpreta como una correlacion positiva fuerte;

tal y como se puede observar en la tabla y grafico siguientes:

Desempefio de procesos Calidad de Servicio
73% -0.96
59% -1.21
80% -0.65
71% -1.13
82% -0.50
COEFICIENTE.R2= 0.8388

Tabla N° 16: Valores obtenidos para el Desempefio de los Procesos Logisticos de Techbiofarm y
la Calidad de Servicio evaluada por sus Clientes Internos
Fuente: Elaboracion propia, data tomada de SAP en la organizacién y de los cuestionarios
aplicados (2018)
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Grafico N° 5: Correlacion entre Calidad de Servicio y Desempefio de Procesos Logisticos
Techbiofarm
Fuente: Elaboracion propia, data tomada de SAP en la organizacién y de los cuestionarios
aplicados a los Clientes Internos (2018)

Al realizar un analisis de regresion, se corrobora la correlacion entre las variables de la
investigacion, a saber, calidad de servicio y desempefio de los procesos de logistica; se
evidencié que existe una fuerte correlacion positiva entre la variable calidad de servicio y la

variable desempefio de procesos de la gerencia en estudio.

82



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Respecto a los procesos que se llevan a cabo en la Gerencia de Logistica de la
empresa Techbiofarm, se agruparon en grandes hitos: planificacion de la demanda cuya
importancia quedo en evidencia puesto que permite, si es bien ejecutado, que el proceso
de compra sea esbelto facultando al personal del departamento para negociar por
volumen, enfocarse en la correcta seleccion de proveedores, coordinar y lograr
disminucion de costos. El proceso de ingreso de materiales e insumos demostré su
apego a las normas de Buenas Practicas de Manufactura vigentes. Mientras que los
procesos de despacho y devoluciones en el caso e estudio demostraron un grado de

complejidad bajo lo cual se traduce en un despreciable tiempo de ejecucion.

La demarcacion de procesos guarda estrecha similitud con las cinco areas de
actuacion del modelo SCOR descrito en el Marco Tedrico: Planificacion, Procura,
Producciéon, Despacho y Devoluciones. Sin embargo, por ser sélo una gerencia de
logistica de una empresa manufacturera, el area Produccién no tiene cabida, pero se

puede asociar con el proceso de ingreso de insumos y materiales.

El estudio de los procesos logisticos, como la planificacion de la demanda, permitio
comprender la importancia del correcto flujo de la informacién, en el cual cada elemento
conozca de manera oportuna y clara la informacion requerida; simultaneamente es

importante prevenir la llegada de informacién que no agrega valor al proceso.

En cuanto al desempefio de los procesos logisticos en Techbiofarm, se constaté la
importancia que tiene medir la realizacion de los procesos a fin de posibilitar la aplicacion
de mejoras oportunas. Se detectaron importantes deficiencias en oportunidad,
apalancadas en extensos o elevados tiempos de procesamiento (51-210dias) para un
importante porcentaje de las solicitudes (61%). Respecto a la eficacia, ésta es una de las
dimensiones con mejor desempefio (82%) al igual que los costos (80%), por su parte la

cuantificacion de la eficiencia (73%) asi como la efectividad (71%) de la planificacion dista
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de su valor ideal (90%) y se pone de manifiesto la necesidad de efectuar mejoras
oportunas. Estos resultados confirman y dan fundamento al diagnéstico de causas y

sintomas que dieron origen al planteamiento del problema.

La medicién de las expectativas y percepciones de los clientes internos de la
Gerencia de Logistica de Techbiofarm, demostré que las expectativas se encuentran por
encima de las percepciones (desde 0,50 hasta 1,21) lo cual se traduce en una evaluacion
de la calidad de servicio “prestada” que se corresponde con la insatisfaccion expresada
por parte de los usuarios. Se obtuvo una desviacion muy importante en la dimensiones de
confiabilidad (1,21) y responsabilidad (1,13) o capacidad de respuesta, es decir, en lo que

respecta a prestar el servicio correcto en el tiempo deseado.

Por otra parte queda establecido el orden de importancia para las dimensiones de la
calidad de servicio de la siguiente manera: primeramente confiabilidad, seguida de
responsabilidad o capacidad de respuesta, posteriormente se encuentran la seguridad, los
bienes tangibles y la empatia. Lo cual aporta informaciéon valiosa a la hora de tomar

decisiones y priorizar las areas de mejora a atacar.

Finalmente al aplicar la regresion lineal quedd demostrada la correlacién positiva que
propone la dependencia lineal (R?=0,8388) entre el desempefio de los procesos y la
calidad de servicio percibida por los cliente internos, lo que apoya la inferencia de la teoria
presentada de que al mejorar el desempeio de los procesos es posible mejorar la calidad
de servicio percibida por los clientes internos y esto a la larga decantara en mejorar

también la percepcién de los clientes finales.

Recomendaciones

Esta investigacion permitié evaluar desde los puntos de vista de percepcion de los
clientes internos y del desempefo de los procesos, comprobandose, ademas, una fuerte
correlacion entre ambas variables. En consecuencia, la orientacion del estudio permite

generar las recomendaciones al estilo de lecciones aprendidas.
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Se recomienda disminuir los tiempos de procesamiento de las solicitudes, la cantidad
de cambios en la planificacion y aumentar la eficiencia, lo cual se traduciria en una
percepcion menos desviada de la dimension de la calidad de servicio de confiablidad,
responsabilidad y seguridad que ademas son las dimensiones consideradas mas
importantes por los usuarios. Una forma de lograr esto puede ser medir con mayor
frecuencia (por ejemplo mensual o quincenal) el indicador y evaluarlo en las reuniones
periodicas de Gestion de Operaciones, discutir los inhibidores y trabajar en equipo para

mitigarlos o der ser posible anularlos y lograr los objetivos con mayor eficacia y eficiencia.

En ese mismo orden de ideas, de manera consona por lo mencionado por Mboya
(2016), respecto a que la evaluacion/medicion de la calidad de los servicios de salud, por
ejemplo a través de supervisidon soportada en data (mediciones), es esencial para
fortalecer la provision de cuidados de salud. Extrapolandose al sector manufacturero
farmacéutico que atiende a los mismos clientes finales y provee los medicamentos
necesarios para el cuidado de la salud. Se recomienda la incorporacion de la medicién
periodica (por ejemplo, bimensual) de la satisfaccion de los clientes internos de la
gerencia de logistica, es decir, aquellos que reciben las salidas de los procesos logisticos;
a fin de que los resultados de dicha medicion sean analizados en reuniones periodicas de

gestién, puesto que ello contribuira a la mejora continua de los procesos.

En el contexto actual, se recomienda tomar en cuenta la situacion pais al aplicar las
mediciones y métodos planteados por la investigacion, asi como estudiar los riesgos
utilizando herramientas/metodologias como la matriz de Kraljic y mitigarlos estableciendo
acuerdos ganar-ganar con proveedores y enfatizando la planificacion asertiva y con
suficiente antelacién que permita capacidad de reaccion adecuada aun en los tiempos
alargados de suministro en las condiciones actuales del pais (suministros escasos,

complicaciones en los servicios de transporte, entre otros).
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ANEXOS

Anexo A, tabla de indicadores propuestos en el antecedente Bayona (2010)

Dimension o L :
Indicador Proceso Descripcion Formula Frecuencia Meta
Proceso
o i Ventas de un mes/
s o Precisidn del prondstico: las ventas : -
Planificacidn el ek pecTeste el diferencial de cada
Exactitud del Prondstice  |Confiabilidad |dela L g - v uno de log fres Mensual = GG%
ultimaos 3 meses para el mismo 3 ;
Demanda : ultimos forecasts v la
periodo.
venta real
Porcentaje de entregas de mercancia
e cum] len los recguisit:ls definidos Ehese UCR MR
Orden de Compra Perfecta |Confiakilidad  |Procura q 4 A ' ] ; perfectas’/ Total de | Trimestral = G0%
(calidad, tiempo, costas) par
Ordenes de Compra
proveedar.
Todos los o 1 ; bt : ;
i : Valor en moneda local del inventaric | Z Valor de inventario .
Valar del Inventario Costos procesos de t Iensual =30%
total para cada item
valar
Todos los Relacign porcentual entre la cantidad  |Cantidad de items
Exactitud del Inventaric Confiabilidad |procesos de  |de inventario tedrico (en sisterna) vel |reales en almacén/ | Trimestral =07%
valor inventario real (gn fisico) cantidad tedrica
Preparacidn, Eficiencia de aprovechamients de e
Lttilizacion del Almacén Flexibilidad Despachoy = i) ocupados/hines Quincenal | 70% a 80%
espacios en el almacen
Transpore totales
T Ordenes de venta
” ; Todos los - : = 5 = 10% de
Ventas perdidas por Ventas perdidas por ruptura de no colocadas por
. = Costos procesos de |, : : i : IMensual ventas
ruptura de inventario inventario items sin inventario i
valor : : planificadas
disponible
e i : #Unidades
: Todos los Relacien entre les inventarios i
Ohsolescencia del ci : g hloqueadas por i
: : Ferdidas procesos de  |blogueados por caducidad vlos g S Iensual = 3%
inventaric : : : caducidad/ unidades
valar inventarios totales, en unidades
totales
o : % Valor mercancias
Relacian porcentual entre la cantidad X
g : devueltas (por
" Costos de " de inventario devuelto, en moneda ;
Tasa de Devoluciones : Devoluciones : : causas inherentes a | Mensual < 1%
Calidad local, vy las ventas realizadas, durante |, i
: : FARMCAY Ventas
el misma periodo
mensuales
i Fromedic de la mejora en & Competencias
Gestion 5 - i o
oo - S e competencias por cada trabajadar, mejoradas/ # .
Eficacia de la Capacitacién|Eficacia Recursas : : Anual =70%
luego de haberimplementado Competencias por
Humanaos g i :
acciones relacionadas mejarar
R Porcentaje de cumplimiento de los # Actividades
s Gestian de gl . i
Cumplimiente de los e planes de mantenimients de gjecutadas/# .
ikl Eficacia Recursos : S R Semestral =80%
Planes de Mantenimiento : infraestructura, tanto fisica como Actividades
Iateriales it 1
tecnoldgica planificadas

Tabla N° 9:

Fuente: Disefio de Bayona, Brenda, 2010.

Indicadores de proceso propuestos en el antecedente de Bayona, 2010

Anexo B, Carta de Aprobacién para Realizar la Investigacion en la Empresa
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Caracas, 25 de Mayo de 2011

Director

Programa Sistemas de la Calidad,

Area de Ingenieria,

Estudios de Postgrado,

Universidad Catdélica Andrés Bello (UCAB)

Presente.-

Referencia: Autorizacidn para llevar a cabo investigacion en Techbiofar

Tengo a bien dirigirme a usted a fin de informarle que conozco el temay
tipo de datos a recabar en la organizacién, especificamente en la Gerencia a mi cargo,
con la finalidad la realizacion del Trabajo de Grado titulado “CALIDAD DE SERVICIO Y
DESEMPENO DE LOS PROCESOS DE LOGISTICA EN FUNCION DE LOS CLIENTES
INTERNOS PARA EL SECTOR MANUFACTURERO FARMACEUTICO’, a desarrollar
por la Ing. Gabriela Correia Rodriguez, titular de la cédula de identidad N° 14.215.946,

como parte de los requisitos para optar al Titulo de Magister en Sistemas de la
Calidad.

El nombre de la empresa se mantiene en el anonimato a fin de mantener la

confidencialidad de la data.

Atentamente,

Ing. Sabrina Martinez
C.l. N°
Gerente de Logistica,
Empresa Manufacturera del Sector Farmacéutico
Nombire ficticio Techbiofar
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Anexo C, Listado completo de empresas afiliadas a CIFAR

LABORATORIO REPRESENTANTE DIRECCION PLANTA
Calle Real de
CARLOS BEHRENS . ) )
LABORATORIOS Chapellin, Edif. En el Mismo
HENRIQUE ] .
BEHRENS, C.A. Behrens, Chapellin, Laboratorio
CASTRO
Caracas.
Av. Eugenia Mendoza, | Urb. Industrial El
ROBERTO .
LABORATORIOS Centro Letonia, Piso Nepe, Calle 21 con
PREGO PINEDA
ELMOR, S.A. 16, La Castellana, Transv 2, Guacara,

Caracas.

Valencia.

C.A. PRODUCTOS
RONAVA

LUIS SAGARZAZU

Calle Republica
Dominicana, Edif.
Feltre, Piso 2, Ofic. 2
B, El Marquéz,

Caracas.

Calle Republica
Dominicana con calle
Mara, Edif., Ronava,
al lado de la Policia

Metropolitana.

COMPANIA ANONIMA

Av. M. Pérez Pisanti,
Parcela 42, Urb. Los

FARMACEUTICA , FRANCA CAPRILLI
Tres Puentes; El
C.A. (CAFAR)
Tambor; Los Teques.
Urb. Maracaibo, Calle
CASA DE
REPRESENTACION 60A, #13A-42.
. LUIS ANDRADE Maracaibo. Estado
JERICO, C.A.

Zulia.

COMERCIALIZADORA
NEOPHARMA, C.A.

JUAN
RODRIGUEZ

MANUEL

Av. Francisco de
Miranda entre Av. Elice
y Calle La Joya, Edf.
Centro Profesional
Miranda, Piso 4, Of. 4-
B. Chacao.

Tabla N°10A: Listado completo de empresas afiliadas a CIFAR

Fuente: (CIFAR,

2011)
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# | LABORATORIO | REPRESENTANTE DIRECCION PLANTA
Av. José Maria Vargas, Av. Nueva Granada,
ESPECIALIDAD ELEONOR
- |Es DOLLDER Torre El Colegio, Piso 13, Edif.. Bequin al lado
CA ' REVERON Urb. Santa Fé Norte, de Banesco,
o ELIZABETH MIRAS Caracas. Caracas
, 1ra. Avenida con 2da. Esquina Las Piedras
GENERICOS DE
, Transversal, Calle Johan a Puente
8 |CALIDAD GC, TITO LOPEZ
CA Schafer, Urb. Buena Vista, Restaurador, Edif.
o Edif. Bica. Laboratorios Vargas.
Zona Industrial La
Hamaca, 1ra
Av. Principal de Los Ruices, |transversal este,
9 |GRUPO FARMA | MANUEL PETIT
Edif. FARMA. Avenida Mérida.
Maracay, Edo.
Aragua.
GYNOPHARM Entre Av. Ernesto Blohm y
FRANCISCO
DE La Estancia, Edf. Centro
10 JAVIER PICART
VENEZUELA, BANAVEN, Torre D, Piso 5,
LAURENZ
C.A. Of. D-51. Chuao
JEROVI
INFINITY Pasaje Calzadillas, Santa
VALENTINER
11 | PHARMA, XXI, Teresa, Edif., Laboratorios
MA. ELVIRA
C.A. Vargas.
FERNANDEZ
INDUSTRIAS
DOMINGO Av. San Martin, 1ra
INTERCAPS DE En el mismo
12 COFFARO Transversal, Urb. Artigas,
VENEZUELA, laboratorio
RICHARD LAREZ | Edif.. Intercaps.
C.A.
SEBASTIAN Calle 6, Centro Empresarial
13 L.O. OFTALMI, RUSCICA R.S. Planta Baja, Zona En el mismo
C.A. CORRADO Industrial La Urbina, Laboratorio.
RUSCICA Caracas.

Tabla N°10B: Listado completo de empresas afiliadas a CIFAR
Fuente: (CIFAR, 2011)
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# LABORATORIO [REPRESENTANTE DIRECCION PLANTA
Av. Principal de la Urbina,
14 LABORATORIOS | REINALDO Torre Olimpia, Piso 13,
BIOGER, C.A. RODRIGUEZ Ofic.. 13-A, La Urbina
Caracas.
ANA MARIA
Segunda Av. Con Segunda
LABORATORIOS PONCE En el mismo
15 Transversal, Urb. Santa
PONCE, C.A. LEONARDO Laboratorio.
, Eduvigis, Caracas.
DOMINGUEZ

16

LABORATORIOS
ROEMMERS
KLINOS, C.A..

MARCELO POYET

2da Av. Campo Alegre,
Torre Credival, Mezzanina,

Chacao, Caracas.

Parcelamiento
Industrial Las Fé, Av.
Ppal Edif.. Protén,

macarao.

Av. Francisco de Miranda,
Edificio Torre Centro

Seguros La Paz, Piso 4,

Av. Bolivar, Edif,

Valmorca, sector

LABORATORIOS GUILLERMO Ofic. 41N, Letra Ey D, La
17 Montalban, Local 2-
VALMOR, CA VALERI California Norte, Caracas.-
42, Ejido, Edo.
Ave. Bolivar-Edif.
Meérida.
Valmorca, No. 242-Ejido-
Edo. Mérida
Las Piedras a Puente
Restaurador, Edificio
LABORATORIOS , En el mismo
18 TITO LOPEZ Laboratorios Vargas,
VARGAS, S.A. Laboratorio.
Parroquia Santa Teresa.
Quinta Crespo. Caracas.
Urb. Industrial Santa Cruz,
LABORATORIOS MERCEDES En el mismo
19 . Calle Roma, Edif. Centro
VINCENTI, C.A. NUNEZ Laboratorio.

Proa, Piso 2, Guarenas.

Tabla N°10C: Listado completo de empresas afiliadas a CIFAR
Fuente: (CIFAR, 2011)
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# LABORATORIO REPRESENTANTE DIRECCION PLANTA
Calle E, Edif.
MEYER PRODUCTOS , i Meyer, Zona En el mismo
20 , HECTOR GONZALEZ
TERAPEUTICOS, S.A. Industrial, Boleita Laboratorio.
Norte, Caracas.
Av. Principal de las
Mercedes cruce
OLI MED
con calle
CASA DE
21 i GIUSEPPE PACE Mucuchies, Edif.
REPRESENTACION,
Centro Summum,
C.A.
Piso 2, Ofic. 2-D.
Baruta
POLINAC, C.A. Edif. El Viejo, Piso
22 | POLITECNICOS ALIS VILLALOBOS 1, Ciprés a Hoyo,
NACIONALES, C.A. Av. Sur 0, Caracas.
Km 11, Carretera
Panamericana Altos
MIREYA En el mismo
23 |QUIMBIOTEC, C.A. de Pipe, Edif..
MALDONADO Laboratorio.
Quimbiotec, C.A.,
IVIC, Caracas.
Av. Rio de Janeiro
c/calle Los
Ruisefiores,
REPRESENTACIONES
24 JOSE ZAMBRANO Edf. Nolver, Piso
NOLVER, C.A.
PB, Oficina 1-A.
Urb. Colinas de La
California.
Calle Vargas, Edif.
VIVAX
Centro Berimer,
25 |PHARMACEUTICALS, |PEDRO PAEZ
CA piso 2, Boleita

Norte, Caracas.

Tabla N°10D: Listado completo de empresas afiliadas a CIFAR
Fuente: (CIFAR, 2011)
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Teresa, Caracas.

# LABORATORIO REPRESENTANTE DIRECCION PLANTA
Puente Restaurador
TITO LOPEZ a Rio, Edif.
26 |ZUOZ PHARMA, S.A. |HECTOR Pulmobronk,
VALENTINER Parroquia Santa

Tabla N°10D: Listado completo de empresas afiliadas a CIFAR

Fuente: (CIFAR, 2011)

Anexo D, Formato de validacion del Instrumento de Medicion adaptacién de

SERVQUAL, firmado por expertos

Ciudadano

Presente.

Tengo &l honor de dirigirme a usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa colaboracion,
en el sentido de servir como experto en la validacion del cuestionario anexo a la presente
comunicacidn, relacionada con el trabajo de grado titulade CALIDAD DE SERVICIO Y
DESEMPENO DE LOS PROCESOS DE LOGISTICA EN FUNCION DE LOS CLIENTES

INTERNOS PARA EL SECTOR MANUFACTURERO FARMACEUTICO

Mucho le agradezco sus apones en cuanto a su opinién en el presente instrumento, por
cuanto es de gran imporiancia, teda wvez que ayudara significativamente a garantizar la

calidad del levantamiento de la informacion adecuada para la investigacién gue adelanta.

Atentamente

Gabriela Maria Correia Rodriguez

Cursante de la Maestria

(Sistermnas de la Calidad)
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

General
e Relacionar el desempefio de los procesos de logistica y el
nivel de la calidad del servicio prestado a sus clientes
internos en la empresa manufacturera del sector

farmacéutico de Venezuela.

Especificos:

1. Describir los procesos que se llevan a cabo en la Gerencia
de Logistica del sector manufacturero farmacéutico.

2. Analizar el desempefio de los procesos de la Gerencia de
Logistica a través de indicadores de gestion y validacion
con la mediciéon de los procesos de Techbiofarm.

3. Determinar el nivel de calidad de servicio prestado por la
Gerencia de Logistica de Techbiofarm a sus usuarios a
través de la aplicacién de una adaptaciéon de la herramienta
SERVQUAL.

4. Correlacionar el grado de desempefio de los procesos
ejecutados y la calidad del servicio prestado por la Gerencia

de Logistica de Techbiofarm a sus clientes internos.

CUESTIONARIO A SER APLICADA(O) A EXPERTOS, EN
FUNCION DE LOS OBJETIVOS DEL ESTUDIO Y LA
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CUESTIONARIO

Estimado: Gerente: Jefe de area: Analista:

Se desean conocer sus expectativas y percepcion sobre la calidad
de servicio que presta la Gerencia de Logistica. El objetivo es
determinar, con su ayuda, en qué debe mejorarse la calidad de los
servicios que presta la mencionada gerencia.

Por ello se le agradece que responda las afirmaciones que
contiene este cuestionario.

Instrucciones:
- Lea con detenimiento cada pregunta y responda
objetivamente.
- Seleccione una sola alternativa marcando con una (X) en la
casilla correspondiente a su criterio.
- NO FIRME, EL INSTRUMENTO ES ANONIMO.
Opciones de respuesta:

Muy en DesacuerdE Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo E

En Desacuerdo IZ| De Acuerdo E
Muy de AcuerdoE

GRACIAS POR SU COLABORACION
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VA
-

ESPECTATIVAS { i fconr
v

DIMENSION CONFIABILIDAD 1 2
1 Cuando una Gerencia de Logistica excelente promete
hacer algo en un tiempo determinado, lo cumple
Cuando un usuario tiene un problema, una Gerencia de
2 Logistica excelente muestra sincero interés por
resolverlo
3 Una Gerencia de Logistica excelente desempefia el
servicio de manera correcta a la primera vez
a4 Una Gerencia de Logistica excelente proporciona sus
servicios en la oportunidad en que promete hacerlo
Una Gerencia de Logistica excelente mantiene
5 informados a los usuarios sobre el momento en que se
van a desempenar los servicios
DIMENSION RESPONSABILIDAD 1 2
1 Los empleados de una Gerencia de Logistica excelente
brindan el servicio con prontitud a los clientes internos
2 Los empleados de una Gerencia de Logistica excelente
siempre se muestran dispuestos a ayudar a los usuarios
Los empleados de una Gerencia de Logistica excelente
3 nunca estan demasiado ocupados como para no atender
a un cliente interno o usuario
DIMENSION SEGURIDAD 1 2
1 El comportamiento de los empleados de una Gerencia de
Logistica excelente le inspira confianza
2 Al realizar transacciones con una Gerencia de Logistica
excelente el usuario se debe sentir seguro
3 Los empleados de una Gerencia de Logistica excelente
tratan a los usuarios siempre con cortesia
Los empleados de una Gerencia de Logistica excelente
4 cuentan con el conocimiento para responder las
consultas de los usuarios o clientes internos
DIMENSION EMPATIA 1 2
1 Una Gerencia de Logistica excelente le brinda atencion
individual
2 Una Gerencia de Logistica excelente cuenta con
empleados que le brindan atenciéon personal
3 Una Gerencia de Logistica excelente se preocupa de
cuidar los intereses de sus clientes internos
a4 Los empleados de una Gerencia de Logistica excelente
entienden sus necesidades especificas
DIMENSION BIENES TANGIBLES 1 2

La apariencia de los equipos de una Gerencia de

1 Logistica excelente es moderna

2 Las instalaciones fisicas de una Gerencia de Logistica
excelente son visualmente atractivas

3 La presentacion de los empleados de una Gerencia de
Logistica excelente es buena
Los materiales asociados con el servicio (como folletos o

4 catalogos) de una Gerencia de Logistica excelente son
visualmente atractivos

5 Los horarios de actividades de una Gerencia de Logistica

excelente son convenientes
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PERCEPCIONES -

DIMENSION CONFIABILIDAD

Cuando la Gerencia de Logistica promete hacer algo en

1 un tiempo determinado, lo cumple

2 Cuando un usuario tiene un problema, la Gerencia de
Logistica muestra sincero interés por resolverio

3 La Gerencia de Logistica desempeiia el servicio de
manera correcta a la primera vez

a4 La Gerencia de Logistica proporciona sus servicios en la
oportunidad en que promete hacerlo
La Gerencia de Logistica mantiene informados a los

5 usuarios sobre el momento en que se van a desempenar

los servicios

DIMENSION RESPONSABILIDAD

Los empleados de la Gerencia de Logistica le brindan el

1 servicio con prontitud
2 Los empleados de la Gerencia de Logistica siempre se
muestran dispuestos a ayudar a los usuarios
Los empleados de la Gerencia de Logistica nunca estan
3 demasiado ocupados como para no atender a un cliente

interno o usuario

DIMENSION SEGURIDAD

El comportamiento de los empleados de la Gerencia de

1 Logistica le inspira confianza

2 Se siente seguro al realizar transacciones con la Gerencia
de Logistica

3 Los empleados de la Gerencia de Logistica lo tratan
siempre con cortesia

a4 Los empleados de la Gerencia de Logistica cuentan con

el conocimiento para responder sus consultas

DIMENSION EMPATIA

1 La Gerencia de Logistica le brinda atenciéon individual

2 La Gerencia de Logistica cuenta con empleados que le
brindan atencién personal

3 La Gerencia de Logistica se preocupa de cuidar los
intereses de sus clientes internos

a4 Los empleados de la Gerencia de Logistica entienden sus

necesidades especificas

DIMENSION BIENES TANGIBLES

La apariencia de los equipos de la Gerencia de Logistica

1 es moderna

2 Las instalaciones fisicas de la Gerencia de Logistica son
visualmente atractivas

3 La presentacion de los empleados de la Gerencia de
Logistica es buena
Los materiales asociados con el servicio (como folletos o

4 catalogos) de la Gerencia de Logistica son visualmente
atractivos

5 Los horarios de actividades de la Gerencia de Logistica

son convenientes
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INSTRUCCIONES:

A continuacién se listan cinco caracteristicas de las empresas que ofrecen
servicios. Deseamos conocer que tan importante es cada una de esas

caracteristicas si usted esta evaluando a una Gerencia de Logistica excelente.

v
Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas

de acuerdo con la importancia que para usted tenga cada una de ellas: entre mas
importante sea una caracteristica, mas puntos se le asignaran. No olvide

asegurarse que la suma de todos los puntos debe ser 100.

CONCEPTO PUNTAJE

La apariencia de las instalaciones, equipo,
personal y materiales de comunicacion

La habilidad de la Gerencia de Logistica para

2 |desempenar el servicio prometido confiable y
correctamente

La disponibilidad de la Gerencia de Logistica para

= ayudar a los clientes y proveer un pronto servicio

4 El conocimiento y cortesia de los empleados y su
habilidad para inspirar confianza

5 El cuidado y la atencién personalizada que la

Gerencia de Logistica brinda a sus clientes

100 puntos
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

.- Proceso de Devoluciones

.- Proceso de acomodo en el
almacén

.- Proceso de despacho de
materiales

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento Fuente

.- Proceso de Planificacion de

la Demanda

.- Proceso de compra

Flujogramas de
P %—a;ru?_:iso de Recepcion de Validacién por parte del Despliegue Documentacién
personal de cada de la Gerencia

Logisticos departamento

NOTA: La variable a medir utilizando el presente instrumento, cuya

de Logistica de

la empresa.

Personal de la
Gerencia de
Logisti

validacion se solicita, es la resaltada en verde oliva claro, es decir, Calidad

de Servicio.
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Variable Dimensiones Indicadores Instrumento Fuente
Eficiencia: grado en que los | N° de solicitudes recibidas/
recursos o entradas son N° de solicitudes
aprovechados para procesadas (por cantidad
producir las salidas. horas hombre utilizadas)
Desempefio de
procesos
logisticos Eficacia: grado en que se % de solicitudes procesadas
alcanzan los resultados
esperados
Reporte
Oportunidad: velocidad con | Tiempo de tratamiento de
la que se da respuesta a SR eSO
los clientes internos
N° de cambios y revisiones Sistema
Efectividad de planificacion: SAP
grado en que la
planificacién se ajusta a la
realidad. Presupuesto
ejecutado/presupuesto
planificado
Costos: valor en Bs. de los
suministros para toda la
empresa.
Clientes
internos
Relacion entre de la
el desemperio Gerencia
des los Valor de la regresiéon e
procesos y la Correlacion Logistica
calidad de Diagrama de
ici regresion Sistema
servicio g SAP
Software
de manejo
de datos
(Microsoft
Excel)
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INSTRUCCIONES

A continuacién se presenta el instrumento para validar el Cuestionario, el cual se

implementara durante el desarrollo de la presente investigacion. Lea el

instrumento y marque con una (X), su criterio en cuanto a los aspectos que a

continuaciéon se senalan:

PERTINENCIA | Relacién estrecha de la pregunta con los objetivos e
indicadores del estudio y el aspecto del instrumento que
se encuentra desarrollado.

REDACCION: |Es la interpretacion univoca del enunciado de Ia
pregunta, a través de la claridad y precisién del uso del
vocabulario técnico.

ADECUACION |Es Ia correspondencia del contenido de la pregunta con
el nivel de preparacion o de desempefio del
entrevistado.

Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias que

considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las sugerencias o

correcciones sobre el enunciado de la pregunta.

La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo

aceptable.

MB: MUY BUENO: El indicador se presenta en grado superior al minimo

aceptable, sin llegar a ser excelente.

B: BUENO: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al

minimo aceptable.

R: REGULAR: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

D: DEFICIENTE: El indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable.
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FORMATO DE EVALUACION, SEGUN CRITERIOS, DE LOS INSTRUMENTOS
(Cuestionario)

PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

E

MB

B

R

D

E

MB

B

R

D

E

MB

B

R

D

Cuando una Gerencia de
Logistica excelente promete
hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumple

Cuando un usuario tiene un
problema, una Gerencia de
Logistica excelente muestra
sincero interés por
resolverlo

La Gerencia de Logistica
desempeia el servicio de
manera correcta a la primera
vez

La Gerencia de Logistica
proporciona sus servicios en
la oportunidad en que
promete hacerlo

Una Gerencia de Logistica
excelente mantiene
informados a los usuarios
sobre el momento en que se
van a desempenar los
servicios

Los empleados de una
Gerencia de Logistica
excelente brindan el servicio
con prontitud a los clientes
internos

Los empleados de una

Gerencia de Logistica
excelente siempre se
muestran dispuestos a

ayudar a los usuarios

Los empleados de una
Gerencia de Logistica
excelente nunca estan
demasiado ocupados como
para no atender a un cliente
interno o usuario

El comportamiento de los
empleados de una Gerencia
de Logistica excelente Ile
inspira confianza

Al realizar transacciones con
una Gerencia de Logistica
excelente el usuario se debe
sentir seguro
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PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

E

MB

B

R

MB

B

R

E

MB

B

R

D

Los empleados de una
Gerencia de Logistica
excelente tratan a los
usuarios siempre con
cortesia

Los empleados de una
Gerencia de Logistica
excelente cuentan con el
conocimiento para
responder las consultas de
los usuarios o clientes
internos

Una Gerencia de Logistica
excelente le brinda atencion
individual

Una Gerencia de Logistica
excelente cuenta con
empleados que le brindan
atencion personal

Una Gerencia de Logistica
excelente se preocupa de
cuidar los intereses de sus
clientes internos

Los empleados de una
Gerencia de Logistica
excelente entienden sus
necesidades especificas

La apariencia de los equipos
de una Gerencia de Logistica
excelente es moderna

Las instalaciones fisicas de
una Gerencia de Logistica
excelente son visualmente
atractivas

La presentacion de los
empleados de una Gerencia
de Logistica excelente es
buena

Los materiales asociados
con el servicio (como
folletos o catalogos) de una
Gerencia de Logistica
excelente son visualmente
atractivos
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PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

E

MB

B

R

MB

B

R

E

MB

B

R

D

Los horarios de actividades
de una Gerencia de Logistica
excelente son convenientes

La apariencia de las
instalaciones, equipo,
personal y materiales de
comunicacion

La habilidad de la Gerencia
de Logistica para
desempenar el servicio
prometido confiable y
correctamente

La disponibilidad de la
Gerencia de Logistica para
ayudar a los clientes y
proveer un pronto servicio

El conocimiento y cortesia
de los empleados y su
habilidad para inspirar
confianza

El cuidado y la atencion
personalizada que la
Gerencia de Logistica brinda
a sus clientes

Cuando la Gerencia de
Logistica promete hacer
algo en un tiempo
determinado, lo cumple

Cuando un usuario tiene un
problema, la Gerencia de
Logistica muestra sincero
interés por resolverlo

La Gerencia de Logistica
desempeiia el servicio de
manera correcta a la primera
vez

La Gerencia de Logistica
proporciona sus servicios en
la oportunidad en que
promete hacerlo

La Gerencia de Logistica
mantiene informados a los
usuarios sobre el momento
en que se van a desempenar
los servicios
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PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

E

MB

B

R

MB

B

R

E

MB

B

R

D

Los empleados de la
Gerencia de Logistica le
brindan el servicio con
prontitud

Los empleados de la
Gerencia de Logistica
siempre se muestran
dispuestos a ayudar a los
usuarios

Los empleados de la
Gerencia de Logistica nunca
estan demasiado ocupados
como para no atender a un
cliente interno o usuario

El comportamiento de los
empleados de la Gerencia de
Logistica le inspira
confianza

Se siente seguro al realizar
transacciones con la
Gerencia de Logistica

Los empleados de la
Gerencia de Logistica lo
tratan siempre con cortesia

Los empleados de la
Gerencia de Logistica
cuentan con el conocimiento
para responder sus
consultas

La Gerencia de Logistica le
brinda atencioén individual

La Gerencia de Logistica
cuenta con empleados que
le brindan atencién personal

La Gerencia de Logistica se
preocupa de cuidar los
intereses de sus clientes
internos

Los empleados de la
Gerencia de Logistica
entienden sus necesidades
especificas
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PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

La apariencia de los equipos
de la Gerencia de Logistica
es moderna

Las instalaciones fisicas de
la Gerencia de Logistica son
visualmente atractivas

La presentacion de los
empleados de la Gerencia de
Logistica es buena

Los materiales asociados
con el servicio (como
folletos o catalogos) de la
Gerencia de Logistica son
visualmente atractivos

Los horarios de actividades
de la Gerencia de Logistica
son convenientes

OBSERVACIONES SUGE.RENCIAS

<

& M "\/L/Q,/V \(‘

@'(.A/&,C)b

D]
C Fécha de valld cion

I/ JOF zor7 &

Apellidos y nombres del validador
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PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

La apariencia de los equipos
de la Gerencia de Logistica
es moderna

ADECUACION

Las instalaciones fisicas de
la Gerencia de Logistica son
visualmente atractivas

La presentacion de los
empleados de la Gerencia de
Logistica es buena

Los materiales asociados
con el servicio (como
folletos o catalogos) de la
Gerencia de Logistica son
visualmente atractivos

Los horarios de actividades
de la Gerencia de Logistica
son convenientes

OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la validacion

OK-

Apellidos y nombres del validador 19)
e — el

Firma del validador @?@W gmﬁmwﬂ//éﬁ%

@?—/2@[/ :
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PREGUNTAS PERTINENCIA REDACCION ADECUACION

‘La apariencia de los equlpos
de la Gerencia de Logistica
| es moderna i

Las instalaciones fisicas de
Ia Gerencia de Logistica son
visualmente atractivas

La presentacién de los
empleados de la Gerencia de
Logistica es buena

Los materiales asociados
con el servicio (como
folletos o catialogos) de la
Gerenclia de Logistica son
visualmente atractivos.

Los horarios de actividades
de la Gerencia de Logistica
son convenientes

OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la validaciéon

Apellidos y nombres del validador

MARTINEZ  SABRINA

Firma del validador,7 |

/
|
{
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Anexo E, Instrumento de mediciéon (adaptacion de SERVQUAL)

CUESTIONARIO

Estimado: Gerente: Jefe de area: Analista: __ X
objetivo es determinar, con su ayuda, en qué debe mejorarse la calidad de los servicios que presta la mencionada gerencia.
Por ello se le agradece que responda las afirmaciones que contiene este cuestionario.

Instrucciones:

-Leacon imi > cada preg y responda objetivamente.

- Seleccione una sola alternativa marcando con una (X) en la casilla correspondiente a su criterio.
- NO FIRME, EL INSTRUMENTO ES ANONIMO.

Opciones de respuesta:

Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

De Acuerdo IZ|
5]

Muy en Desacuerdo

En Desacuerdo
Muy de Acuerdo

GRACIAS POR SU COLABORACION

PERCEPCIONES: se define como la descripcion, segtin su experiencia actual, del servicio prestado por
la Gerencia de Logistica

DIMENSION CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5

Tuando Ia Gerencia de Logistica promete hacer X
1]algo en un tiempo determinado, lo cumple

Cuanao un usuario Elene un proB lema, la X
ia de Logistit sincero interés por
2jresolverlo

T2 Gerencia de Logistica desempena el Servicio X
de manera correcta a la primera vez

(2]

Ta Gerencia de Logistica proporciona sus X
servicios en la oportunidad en que promete

los usuarios sobre el momento en que se van a
5|desempeiiar los servicios

DIMENSION RESPONSABILIDAD 1 2 3 4 5

Tos empleados de Ia Gerencia de Logistica [e X
1|brindan el servicio con prontitud

Tos empleados de la Gerencia de Logistica X
iempre se isp a ayudar a los
2|usuarios

Los empleaﬂos dela Gerenc:a de EOgISEICa nunca x
estan demasiado ocupados como para no atender
3Ja un cliente interno o usuario

DIMENSION SEGURIDAD 1 2 3 4

El compo;Emlenfo ae oS empleaaos de la
1 ia de Logistica le inspira

Se SIEnEE seguro ai reahzar Emnsacclones con la
2|Gerencia de Logistica

Tos empleados de 1a Gerencia de Logistica 10

3|tratan siempre con cortesia

x| x| X| X|o

Los empleaaos ae a Gerencla ae EOgISEICa
conel imit para responder sus
4]consultas

DIMENSION EMPATIA 1 2 3 4 5

La GEI’E"CIE de EDQISEICa e Brmaa EEEI'\CIOI'I X
1|individual

T3 Gerencia de Logistica cuenta con empleados X
2|que le brindan atencién personal

T3 Gerencia de Logistica Se preocupa de cuidar X
3|los intereses de sus clientes internos

Los empl eaaos ae Ia Gerencla ae EDQIS[ICZ x
4lentienden sus necesidades especificas

DIMENSION BIENES TANGIBLES 1 2 3 4 5

Ta apariencia de 10 equipos de la Gerencia de X
1|Logistica es moderna

Tas instalaciones fisicas de la Gerencia de X
2|Logistica son vit i

T3 presentacion de 1os empleados de Ia Gerencia X

3lde Logistica es buena

Tos materiales asociados con €l Servicio (Como X
o dela ia de Logisti
4}son visualmente atractivos

Tos horarios de actividades de 1a Gerencia de X
SILogistica son convenientes
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EXPECTATIVAS: Se define como lo necesario, lo esperado, deseado o ideal dentro del marco de lo

Gerencia de Logistica.

factible en la organizacién;especificamente en lo que respecta al servicio que pudiera ser prestado por la

DIMENSION CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5

Cuando una Gerencia de Logistica excelente
promete hacer algo en un tiempo determinado, lo
1{cumple

uando un usuario tiene un problema, una X
Gerencia de Logistica excelente muestra sincero
2|interés por resolverlo

Una Gerencia de Logistica excelente d p
3lel servicio de manera correcta a la primera vez

fa

Una Gerencla de EDQISEICG excelenEe proporciona

sus servicios en la oportunidad en que promete

informados a los usuarios sobre el momento en
5lque se van a desempefiar los servicios

DIMENSION RESPONSABILIDAD 1 2 3 4 5

T0s empleados de una Gerencia de Logistica X
lexcelente brindan el servicio con prontitud a los
1|clientes internos

Los empleaaos ae una Gerencm ae Eognshca
excelente siempre se muestran dispuestos a
2layudar a los usuarios

Los empleados de una Gerencia de Logistica
excelente nunca estan demasiado ocupados como|
3|para no atender a un cliente interno o usuario

DIMENSION SEGURIDAD 1 2 3 4 5

comportamiento de los empleados de una X
Gerencia de Logistica excelente le inspira
1|confianza

ATTealizar (Tansacciones con una Gerencia de X
Logistica excelente el usuario se debe sentir
2|seguro

Cos empleados de una Gerencia de Logistica
excelente tratan a los usuarios siempre con
3|cortesia

T6s empleados de una Gerencia de Logistica X
excelente cuentan con el conocimiento para
responder las consultas de los usuarios o clientes
4|intemos

DIMENSION EMPATIA 1 2 3 4 5

Una Gerencia de EOQ!SEIC& excelente le brinda X

1|atencién individual

Una Gerencia de Logistica excelente cuenta con
2|empleados que le brindan atencién personal

Una Gerencia de Logistica excelente se preocupa
3|de cuidar los intereses de sus clientes internos

b

Los empleados de una Gerencia de Logistica
excelente entienden sus necesidades especificas

DIMENSION BIENES TANGIBLES 1 2 3 4

LCa apariencia de [0S equIpos de una Gerencia
1|Logistica excelente es moderna

Tas instalaciones Tisicas de una Gerencia de
2|Logistica excelente son visualmente atractivas

L= presentacion de los empleados de una
3|Gerencia de Logistica excelente es buena

x| X| X| *X|o

Tos materiales asoclados con el Servicio (Como
folletos o catalogos) de una Gerencia de Logistica
4excelente son visualmente atractivos

Tos norarios de actividades de una Gerencia de X

5| Logistica excelente son convenientes
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A continuacién se listan cinco caracteristicas de las empresas que ofrecen servicios. Deseamos conocer que tan importante
es cada una de esas caracteristicas si usted esta evaluando a una Gerencia de Logistica excelente.

Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con la importancia que para usted
tenga cada una de ellas: entre mas importante sea una caracteristica, mas puntos se le asignaran. No olvide asegurarse que
la suma de todos los puntos debe ser 100.

CONCEPTO PUNTAJE

1|La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicacion 20

La habilidad de la Gerencia de Logistica para desempefiar el servicio prometido
2jconfiable y correctamente 20

La disponibilidad de la Gerencia de Logistica para ayudar a los clientes y proveer un

3|pronto servicio 20
4 El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar confianza 20
5|El cuidado y la atencion personalizada que la Gerencia de Logistica brinda a sus clientes 20

100 puntos
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Nosotros, Profesores EMMANUEL LOPEZ CORROCHANO (tutor), GUSTAVO PEREDA LECUNA
y MANUEL GASPAR CANTO, designados por el Consejo de Postgrado de la Facultad de
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— VEINTE (22) puntos.

( Observaciones o declaratoria de recomendacién) «————
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