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RESUMEN

Gestidn logistica y su incidencia en la distribucién de suministros en la botica Alto

Mayo, Tarapoto, 2020

La gestién logistica y la distribuciéon de suministros se refieren a la planificacion,
organizacion y control de los flujos de productos desde su origen hasta el destino final.
Esto implica la coordinacion eficiente de actividades como el almacenamiento,
transporte y entrega para garantizar la disponibilidad y el abastecimiento oportuno de
los suministros necesarios. Es por ello que se plante6 como objetivo general de
establecer la incidencia de la gestion logistica sobre la distribucion de suministros de la
botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020. La investigacion ha adoptado una metodologia
aplicada, con un nivel explicativo y se basé en un disefio no experimental de tipo
transversal. La muestra estuvo conformada por 15 colaboradores entre operativo y
administrativo de la botica Alto Mayo y colaboradores de logistica de los clientes
institucionales. En relaciébn a los instrumentos se tomoO en cuenta al cuestionario.
Teniendo como hallazgos la deteccion de la incidencia significativa de la gestion
logistica sobre las dimensiones de: Expedicion de productos (R?=.761), transporte
(R?=.811) y atencion al cliente (R?=.820). Finalmente, se evidencié que la gestion
logistica ejercia un efecto significativo sobre la distribucion de suministros de la botica
Alto Mayo (R?=.794), es asi que se validan toda la hipétesis planteada en la

investigacion.

Palabras clave: gestion, logistica, suministros y botica
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ABSTRACT

Logistics management and its impact on the supplies distribution in Alto Mayo

drugstore, Tarapoto, 2020

Logistics management and supply distribution refers to the planning, organization and
control of product flows from their origin to their final destination. This involves the
efficient coordination of activities such as storage, transportation and delivery to ensure
the availability and timely supply of the necessary supplies. Therefore, the general
objective of this study was to establish the impact of logistics management on the
distribution of supplies of the Alto Mayo drugstore, Tarapoto, 2020. The research
followed an applied methodology, with an explanatory level and was based on a non-
experimental cross-sectional design. The sample consisted of 15 employees, including
operational and administrative staff of the Alto Mayo drugstore and logistics staff of
institutional clients. In relation to the instruments, the questionnaire was taken into
consideration. The results showed a significant incidence of logistics management on
the following dimensions: product dispatch (R?=.761), transportation (R?=.811) and
customer service (R?=.820). Finally, it was evidenced that logistics management had a
significant effect on the distribution of supplies of the Alto Mayo drugstore (R2=.794),
thus validating all the hypotheses raised in the research.

Keywords: management, logistics, supplies and pharmacy
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

La administracion logistica de las corporaciones farmacéuticas es especial ya que se
transportan y consumen medicamentos y, ademas, se caracteriza por la falta de
incentivos para mantener las existencias, los sistemas de distribucion ineficientes y el
robo de medicamentos para la reventa privada, lo cual ha originado la baja disponibilidad
de medicamentos baratos que son esenciales para el sector de la atencién primaria de
la salud. Ademas, se evidencian riesgos e incertidumbres relacionados con la
recuperacion de medicamentos farmaceéuticos, como el momento, la calidad, la cantidad
y la variedad de retornos; estimacion de parametros operativos y costos para redes de
suministro inverso; comportamiento y preferencias del cliente; resolucion de decisiones
para devoluciones de productos; y el costo de la coordinacion a lo largo de la cadena de

suministro inversa (Singh et al., 2016).

Wen et al. (2019), sostuvieron que la medicina es el principal medio para reducir la
mortalidad. Sin embargo, algunos medicamentos enfrentan diversos riesgos durante el
transporte y almacenamiento debido a la particularidad de los medicamentos, que deben
mantenerse a baja temperatura para garantizar su calidad. En este sentido, es de gran
importancia evaluar y seleccionar proveedores logisticos de medicamentos para
asegurar la calidad de los medicamentos y reducir los riesgos de transporte y
almacenamiento, es decir, una empresa que se dedica al comercio de medicamentos
debe considerar las actividades de gestion logistica, de otro modo, no llegaria ser

competitiva.

Por su parte, Viegas et al. (2019), sefialaron que, debido a estas complejidades, el
sector farmacéutico no estad ampliamente investigado. Como consecuencia, el sector
farmacéutico de los paises en desarrollo no puede contribuir significativamente en los
mercados mundiales. Asi, por ejemplo, dentro del contexto de la India, se ha observado
gue la industria farmacéutica ha capitalizado en gran medida la distribucion de bajo
costo de medicamentos genéricos y en el mercado interno. En este sentido, existe la
necesidad que la industria farmacéutica aprenda de otras industrias co6mo gestionar la
excelencia operativa en términos de desarrollo rentable y plazos de entrega mas
rapidos, en el campo de la obsolescencia de productos y la competencia de precios. La
cadena de suministro farmacéutica mas compleja porque requiere la participacion de
diferentes partes interesadas, como fabricantes farmacéuticos, mayoristas,
distribuidores, clientes, proveedores de servicios de informacién y agencias

reguladoras.
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Dentro del contexto nacional, se han evidenciado problemas en cuanto al stock de
medicamentos. Por mencionar un ejemplo Ahmad y Chire (2018), refirieron que la
accesibilidad de los farmacos en la farmacia del hospital Hipdlito Unanue para los afios
2017 y 2018, muestran niveles bajos. De manera que, la proporcion de medicamentos
trazadores durante el afio 2017 fue 68% y para el afio 2018 resulté 75%. Ademas. La
proporcion de este tipo de medicamentos en substock resulté 45% y 31% para cada afio
respectivamente, representando un problema ya que, siempre se necesita contar con
una reserva de medicamentos que sea excelente, para que, de esta manera, las
personas usuarias puedan tener un acceso seguro a los medicamentos necesarios para
su tratamiento. De acuerdo a los autores, el problema de desabastecimiento se debe a
diversos factores como la gestion logistica y de suministros, a parte, existe un problema

de asignacién de presupuesto, por tratarse de un servicio brindado por el Estado.

Por su parte, Chu et al. (2017), resaltaron el impacto positivo del control de inventario
sobre la distribucion de suministros. De manera que, demostraron que una empresa
puede identificar aquellos productos que producen mayor costo a partir del control de
inventario, asi como el pronéstico de la demanda a través de la informacién histérica, el
calculo del volumen del pedido de cada producto y los intervalos de tiempo para realizar
los pedidos. Lo anterior mejoré de manera significativa la distribucion de suministros de
la empresa, ya que se pudo satisfacer los requerimientos de los clientes manteniendo

un stock 6ptimo, asegurando, de este modo, el abastecimiento de los productos.

Por otro lado, dentro de la botica Alto Mayo ubicada en Tarapoto se ha identificado una
serie de deficiencias en cuanto a la distribucion de suministros a partir de cdmo se esta
presentando la gestidn logistica tanto a los clientes institucionales (otras boticas en
donde la venta es al por mayor), como consumidores convencionales. En primer lugar,
segun las entrevistas informales no estructuradas a algunos colaboradores operativos
de las boticas quienes tienen participacion directa e indirectamente en todo el proceso,
desde la identificacion de las necesidades hasta la expedicién final al cliente; indicando
gue para brindar productos a los consumidores al por mayor siendo estos generalmente
otras boticas no cuentan con suficiente stock, pudiéndose identificar que en muchas de
las ocasiones no tienen correctamente mapeado la demanda que tienen, no pudiendo
identificar de manera objetiva las necesidades de sus clientes para la compra de
mayores insumos a partir del aprovisionamiento. Por otro lado, se han registrado quejas
por parte de la mayoria de los clientes, advirtiendo dafios en los productos ocurridos,
originando la desvalorizacién de los medicamentos, en algunos casos, lo cual ha
generado que la empresa tenga que asumir sobrecostos por encima de lo planificado,

esto, a partir de que en la botica Alto Mayo muchas veces no se dispone de un control
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eficiente que garantice el correcto almacenaje de los productos y su posterior transporte
garantizando que los clientes obtengan los productos requeridos en buen estado.
Sumandose que no se tiene identificado lo que requieren los clientes institucionales, los
cuales por lo general requieren productos al por mayor, como aquellos clientes

habituales atendidos por vitrina en el mismo local.

Dada la problematica expuesta, resulta necesario realizar una investigaciéon con el
propdsito de identificar el escenario relacionado a la distribucién de suministros por parte
de la botica Alto Mayo ubicada en Tarapoto mediante la obtencién de mayor
conocimiento respecto a su gestion logistica, pues de continuar esta situacién seguirian

existiendo pérdidas de clientes y sobrecostos que perjudican su situacién financiera.

Es asi que se plantea como problemética general: ¢ Cual es la incidencia de la gestién
logistica sobre la distribucién de suministros de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 20207?;
mientras los problemas especificos fueron: i) ¢Cudl es la incidencia de la gestion
logistica sobre la expedicién de productos en la botica Alto Mayo, Tarapoto, 20207, ii)
¢, Cudl es la incidencia de la gestion logistica sobre el transporte en la botica Alto Mayo,
Tarapoto, 20207, iii) ¢Cual es la incidencia de la gestion logistica sobre la atencion al

cliente en la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020?

Mientras que las hipotesis general que se plante6 fue: La gestion logistica incide de
manera significativa sobre la distribucién de suministros de la botica Alto Mayo,
Tarapoto, 2020; y las hipoétesis especificas fueron: i) La gestion logistica incide de
manera significativa sobre la expedicion de productos de la botica Alto Mayo, Tarapoto,
2020, ii) La gestién logistica incide de manera significativa sobre el transporte de la
botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020, iii) La gestion logistica incide de manera significativa

sobre la atencidn al cliente de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020.

Ademds se formulé como objetivo general de: Establecer la incidencia de la gestion
logistica sobre la distribucion de suministros de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020.;
mientras que los objetivos especificos fueron de: i) Determinar la incidencia de la gestion
logistica sobre la expedicion de productos de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020, ii)
Definir la incidencia de la gestién logistica sobre el transporte de productos de la botica
Alto Mayo, Tarapoto, 2020, iii) Analizar la incidencia de la gestion logistica sobre la

atencion al cliente de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

Briones (2019), en su teoria: “Tema: Andlisis del proceso logistico en la recepcion y
entrega de suministro en la bodega de la unidad de negocio CNEL Milagro”. (Tesis de
pregrado). Universidad estatal de Milagro. Milagro, Ecuador. Plante6 como objetivo
principal realizar un analisis del proceso logistico en la recepcion entrega de suministros
un negocio de CNEL Milagro. Para el logro del objetivo se aplicé un formulario a 23
funcionarios del negocio, como el estudio cuantitativo, descriptivo, de disefio no
experimental y de corte transversal. Las respuestas demostraron: 23 de los encuestados
piensa que el actual sistema de entrega no es eficiente. 15 trabajadores sefialaron que
no existe control interno en la recepcion. 9 empleados sefialaron que la atencién a los
clientes es regular. 20 empleados indicaron que la demora en la entrega es el principal
problema del negocio. 10 trabajadores piensan que el tiempo de entrega es lento. 15
encuestados calificaron como regular las instalaciones de la bodega. 15 trabajadores no
conocen la clasificacién ABC. 9 encuestados calificaron como regular la coordinacion y
funcionamiento de las existencias. La conclusion fue: La automatizacion de la entrega

de los suministros mejorara el despacho, el almacenaje de los productos recepcionados.

Giraldo y Perilla (2018), en su tesis: “Procesos logisticos internos en la cadena de
suministro hospitalaria: enfoque en la sala de operaciones”. (Tesis de pregrado).
Universidad Catdlica Lumen Gentium. Cali, Colombia. Plante6 como objetivo principal
describir la medicion del rendimiento de la cadena de suministros dentro de un hospital.
Para el logro del objetivo se realizé una revision bibliografica. Los resultados fueron: La
disminucion del costo resulta no ser el fin Ultimo sino la calidad percibida sobre la
atencion de los pacientes. La disposicién del suministro es elemento esencial sobre la
capacidad de un sistema de logistica. La compresidn de la asociacién entre los procesos
de logistica y los de atencidén clinica, resulta importante para la gestion de los
suministros. El desempefio de la distribucién puede evaluarse de acuerdo al tiempo de
entrega, el tiempo de respuesta a los requerimientos urgente, la satisfaccion del
paciente. Las concusiones fueron: La cadena de suministros en un centro hospitalario
es distinto en comparacion a otros rubros. La atencién al paciente constituye el objetivo

principal de la logistica en los hospitales.
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Garcia et al. (2017), en su estudio: “Proceso logistico en la cadena de suministros de
pequenas y medianas empresas”. (Articulo cientifico). Planteé como objetivo identificar
las fallas dentro del proceso logistico en las pymes ubicadas en el canton Portoviejo.
Para alcanzar el propdsito se aplicé una encuesta a los gerentes de 115 pymes, el
trabajo es un analisis cuantitativo, descriptivo, de disefio no experimental y de corte
transversal. Se obtuvieron las siguientes consecuencias: El 60% de los encuestados
manifestdé que sus decisiones de aprovisionamiento estdn basadas en aspectos
financieros. El 59.1% manifesté que el canal mas utilizado es el de fabricante-
consumidor final. EI 33.9% sostuvo que existen cuellos de botella en la recepcion de
mercancias. El 24.3% indic6 que el mayor costo logistico se da en la gestién de
compras. Las conclusiones fueron: Las pymes presentan dificultades en la
disponibilidad de dinero para la compra de sus materias primas. Las pymes casi no
manejan la intermediacion, ya que sus canales de distribucién solo se limitan al

fabricante-consumidor final.
Antecedentes nacionales

Vizcarra (2020), en su estudio: “La influencia de la programacion de abastecimiento de
medicamentos en la gestion logistica de los hospitales nivel Ill de ESSALUD”. (Articulo
cientifico). Plante6 como objetivo establecer la incidencia de la programacién de
abastecimiento sobre la gestidn logistica en los hospitales. Para poder llegar al objetivo
se utilizé una encuesta a 45 trabajadores administrativos, siendo una indagacién
cuantitativa, correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal. Tuvo como
impacto que: El 80% de los entrevistados manifestdé que rara vez se cumple de forma
adecuada la programacion del abastecimiento. Segun la prueba no paramétrica entre la
programacion de abastecimiento y la gestion logistica se obtuvo 0.816 con un grado de
relevancia bilateral de 0.000. Las conclusiones fueron: Existen deficiencias en la
transmision de los requerimientos e implementacion de la programacion. Existen fallas
en el control interno de rotacion y distribucion de medicamentos. Existe una asociacion
estadisticamente significativa entre la programaciéon de abastecimiento de

medicamentos y la gestidn logistica.

Linian (2019), en su tesis: “Gestion de stocks y administracion de pedidos en la empresa
Lubcom S.A.C. Lima-2017”. (Tesis de pregrado). Universidad Autonoma del Peru. Lima,
Peru. Plante6 su meta principal establecer la asociacion entre la gestién de stock sobre
la administracién de pedidos. Para cumplir con el objetivo se empled una encuesta a 50
trabajadores de la entidad objeto de estudio, el trabajo es una indagacion cuantitativa,

correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal. Dio como respuesta: El
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68% de los entrevistados manifestd que la gestiébn de stocks se encuentra hacia un
rango medio. El 64% de los trabajadores manifest6é que la administracion de pedidos se
encuentra hacia un rango medio. Segun la prueba no paramétrica entre las variables de
estudio dio como resultado un 0.777 con un grado de relevancia igual a 0.00. El
coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la gestién de stock y la distribucion
del producto resulté 0.791 con un nivel de significancia igual a 0.00. Al final se dedujo
gue: Existe una relacion estadisticamente significativa entre la gestién de stock y la

administracién de pedidos.

Rodriguez (2017), en su tesis: “Analisis del proceso logistico de farmacia en la clinica
San Juan de Dios Arequipa - 2016”. (Tesis de pregrado). Universidad Nacional de San
Agustin. Arequipa, Perl. Presentd como objetivo principal describir la gestion logistica
de la farmacia que lleva a cabo la clinica objeto de estudio. Para cumplir con el objetivo
se empled una encuesta a 24 trabajadores de la farmacia, el trabajo es un andlisis de
indole cuantitativo, descriptivo, de disefio no experimental y de corte transversal. El
producto final arroj6 que: El 42% de los entrevistados afirmaron que la clinica no posee
un control de inventarios. El 46% de los encuestados manifestd que existe escasez
estacional de medicamentos. El 54% manifesté que el almacén de la farmacia no pose
espacios adecuados. El 38% de los encuestados sefialé que la farmacia no cuenta con
indicadores para la emisiébn de compra. Las conclusiones fueron: La clinica no ha
desarrollado un sistema de informacién como ayuda a la gestion logistica. El personal

seleccionado no esté lo suficientemente capacitado para brindar el servicio.
Locales

Baca y Torres (2019), en su tesis: “La gestion logistica y su incidencia en la satisfaccion
del cliente interno de la empresa Villa Bellavista S.A.C., ciudad de Tarapoto, afio 2017”.
(Tesis de pregrado). Universidad Nacional de San Martin-Tarapoto. Tarapoto, Peru.
Planteé como objetivo principal establecer la influencia de la gestion logistica en la
satisfaccion del cliente. Se llevé a cabo una encuesta a 100 clientes de la entidad objeto
de estudio para llegar al propésito, el trabajo es una indagacién cuantitativa,
correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal. Los resultados fueron:
El 61% de los entrevistados manifestaron que el nivel de la gestion logistica es casi
eficiente. El 45% de los clientes sostuvieron que su satisfaccion se encuentra en un
rango medio. Segun la prueba no paramétrica entre la gestion logistica y la satisfaccion
del cliente dio como resultado un 0.589 con un grado de relevancia bilateral igual a
0.001. Se concluyé que: Se demostré una conexion estadisticamente significativa entre

la gestion logistica y la satisfacciéon del cliente.
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Arévalo y Valdez (2019), en su tesis: “La gestidn logistica y su relacién en el nivel de
abastecimiento de la empresa FerroHogar S.A.C, ciudad de Tarapoto, afio 2018”. (Tesis
de pregrado). Universidad César Vallejo. Tarapoto, Peru. Propuso su meta principal que
es formar una conexién entre la gestién logistica y el nivel de abastecimiento en una
empresa. Para llegar a dicha meta se realizé un sondeo a 235 usuarios de la companiia
objeto de estudio, el trabajo es una indagacion cuantitativa, correlacional, de disefio no
experimental y de corte transversal. El producto fue que: El 49% de los clientes ubicaron
la gestion logistica en una fase regular. El 42% de los clientes ubicaron la gestion
logistica en un grado intermedio. Segun la prueba no paramétrica entre la gestion
logistica y el nivel de abastecimiento dio como resultado un 0.181 con un grado de
relevancia bilateral igual a 0.005. La conclusion fue: Existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion logistica y el nivel de abastecimiento en

la empresa FerroHogar S.A.C, ciudad de Tarapoto.

Pinchi y Chomba (2019) en su tesis: “Evaluacién de la gestién de almacenamiento y su
relacién con la cadena de abastecimiento de la empresa distribuidora Almacenes Junior
Max E.l.LR.L. - Banda de Shilcayo, periodo 2018”. (Tesis de pregrado). Universidad
Nacional de San Martin. Tarapoto, Peru. Planteé como objetivo principal determinar la
relacién entre la gestion de almacenes y la cadena de abastecimiento en la empresa.
Para el logro del objetivo se aplicé un cuestionario a 22 trabajadores de la empresa
objeto de estudio por medio de la técnica de la encuesta, dicha investigacion es de
indole cuantitativa, correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal. Los
resultados fueron: que el 55% de los trabajadores considerdé que casi siempre se
presenta una adecuada cadena de abastecimiento, mientras que un 36% indicé que a
veces se cumple con ser una buena cadena de abastecimiento y solo el 9% manifestd
gue casi nunca se considera una adecuada cadena de abastecimiento. El dictamen fue
que: Hay un vinculo estadisticamente significativo mediante la prueba de Rho de

Spearman entre la gestién de almacenes y la cadena de abastecimiento de la empresa.

2.2.Fundamentos tedricos

2.2.1. Gestion logistica.

Origen del concepto.

El concepto de logistica existe desde hace siglos. En sus inicios, el concepto se aplicaba
en los marcos militares. Con el tiempo, y debido a los diferentes periodos de cambio, el
atractivo de la logistica se trasladd al area comercial. En esta linea, las numerosas
definiciones de logistica se refieren especificamente al movimiento fisico y

almacenamiento de materiales. De manera que, la logistica se puede definir como el
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proceso de gestionar estratégicamente la adquisicion, el movimiento y el
almacenamiento de materiales, piezas e inventario terminado (y los flujos de informacién
relacionados) a través de la organizacién y sus canales de comercializacion. Desde este
punto de vista de sistemas totales, la gestién logistica significa preocuparse por
satisfacer las necesidades de los clientes a través de la coordinacién de los flujos de
materiales e informacion que se extienden desde el mercado, pasando por la firma y
sus operaciones y mas alla hasta los proveedores. Para lograr esta amplia integracion
de la empresa, esta claro que se requiere una orientacién bastante diferente a la que se
encuentra tipicamente en las empresas convencionales. Ademas, para lograr esta
integracion empresarial es imprescindible la accion colaborativa de todos los
departamentos como un proceso sinérgico (Anca, 2019).

Definicion.

Actualmente, la logistica puede definirse como el proceso de operaciéon de la cadena de
suministro para cumplir con los requisitos del cliente en cuanto a los bienes, servicios e
informacién relacionada entre la produccion y la venta para lograr una alta eficiencia y
bajo costo del almacenamiento, planificacion, implementacién y gestion. En este
sentido, la administracién de abastecimiento es desarrollo constante de estrategia,
planeacion, ejecucion y monitoreo del traslado y acopio de materias primas, materiales,
insumos de fabricacion, bienes, asi como intensificacion de datos desde su procedencia
hasta su aprovechamiento (consumo) para una adaptacion asertiva y deleite del cliente.
Ademas, tiene un impacto especifico en el equilibrio espaciotemporal de los procesos
comerciales, asociado con la formacion de flujos de activos tangibles e intangibles para
lograr un efecto de sinergia, que se refleja en el flujo de caja neto de una empresa, de
manera que, la gestion logistica podria considerarse como un ciclo de gestion cerrado,

gue se repite constantemente (Vetrova et al., 2019).

Por su parte, Pinna et al. (2015), sostuvieron que la gestién logistica es la parte de la
gestion de la cadena de suministro que planifica, implementa y controla el flujo hacia
adelante y hacia atras y el almacenamiento eficiente y efectivo de bienes, servicios e
informacioén relacionada entre el punto de origen y el punto de consumo para cumplir
con los requisitos de los clientes. En términos generales, la logistica se ocupa de llevar
el producto (o servicio) correcto al lugar correcto en el momento correcto. La logistica
agrega valor a los productos al crear utilidad, y cuanto mas contribuye la logistica al
valor de un producto, mas importante es la gestion logistica. Las utilidades de lugar y
tiempo se ven directamente afectadas por la logistica: la utilidad de lugar es el valor

agregado a un producto al ponerlo a disposicion para su compra o consumo en el lugar
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correcto, mientras que la utilidad de tiempo es el valor agregado al hacer que un

producto esté disponible en el momento adecuado.

De modo que, el concepto de logistica proclama la necesidad de identificar las
necesidades individuales de los clientes y responder a ellas asignando los recursos
disponibles para su satisfaccion. La idea basica es que las empresas mas exitosas son
aguellas cuyas acciones productivas en conjunto permiten satisfacer las expectativas
de los clientes. Dado que la logistica responde a las solicitudes de los clientes, en cuanto
a disponibilidad de tiempo y lugar de productos y servicios relacionados, se puede
argumentar que la gestion de la logistica es la gestion del servicio al cliente (Vetrova et
al., 2019).

Objetivos de la logistica.

Los objetivos esenciales de una buena logistica segin Pinna et al. (2015) incluyen:

- En primer lugar, mejorar la gestion y el desempefio del personal a través de un buen
liderazgo, capacitacién, supervision, expectativas claras y condiciones de trabajo.

- En segundo lugar, mejorar los sistemas de informacion para recopilar e informar
datos precisos cuando y donde sea hecesario.

- Tercero, mejorar las previsiones/adquisiciones.

- Cuarto, mejorar las actividades de distribucion.

- Quinto, almacenamiento limpio, seguro y organizado.

- Finalmente, buen sistema de transporte

Esto es particularmente vital en el ambito de los servicios de salud, donde se espera

gue el publico en general proporcione estos servicios de manera eficiente.

Henriquez et al. (2018) sefialaron que la gestion logistica mide todos los procesos, asi
como la capacidad de recuperacion de informacion valiosa de mercado iniciando por los
puntos de venta para analizar el comportamiento de compra de los consumidores. Para
ello, se deben disefiar indicadores adaptados a los requerimientos propios de la entidad
gue midan los procesos logisticos, partiendo desde el abastecimiento hasta el servicio
al cliente (p. 63). De modo que, la gestidn logistica se identifica como un concepto vital
para varias industrias debido a su papel fundamental y sus ventajas potenciales, por lo
gue se ha implementado ampliamente en muchas organizaciones en todo el mundo.
Debido a esta amplia adopcion, la medicion del desempefio logistico, asi como la
aplicacion de un sistema de medicibn del desempefio, se ha considerado
extremadamente importante para cuantificar la efectividad y eficiencia de las actividades

logisticas. Ademas, la medicién del desempefio logistico puede indicar oportunidades
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para que una organizacion mejore su logistica y, por lo tanto, genere directamente

ventajas competitivas criticas.
La gestién logistica farmacéutica.

La logistica farmacéutica es la tarea de tratar de colocar los medicamentos y suministros
médicos correctos, en las cantidades, condiciones, puntos de prestacion de servicios de
salud, momento, costo y para los pacientes/usuarios correctos. En esta linea, la vision
estricta de la logistica (es decir, la micro logistica) considera un proceso de cuatro fases:
recepcién de medicamentos y operaciones de almacén/farmacia, solicitud y validacién,
transporte, gestion de medicamentos en sala. Este proceso incluye todas las
operaciones que van desde la prescripcidon hasta la administraciéon del medicamento,
por lo que involucra dos componentes principales, la terapia y la gestion de inventarios,
y dos actores principales, las salas y la farmacia. Estos pasos logisticos clave estan
respaldados por un sistema de informacion de gestion logistica, esfuerzo organizacional
(recursos humanos, capacitacion, supervision, procedimientos vy directrices,
equipamiento), recursos financieros (elaboracion de presupuestos), liderazgo politico
(marco normativo y legal eficaz), evaluacion y seguimiento de la calidad (productos y
trabajo) (Pinna et al. 2015).

Medicion de la variable gestion logistica farmacéutica.

Las empresas comerciales enfocan sus actividades en las funciones de
aprovisionamiento y distribucién, donde los productos son adquiridos con la finalidad de
revenderlos a otros sin que anteriormente se haya sometido a transformacion
(Escudero, 2019). De manera que, para establecer las dimensiones de la variable
gestion logistica se toma como referencia lo dispuesto por Escudero (2019), en base a

dos procesos: el aprovisionamiento y distribucion, los cuales se detallan a continuacion:

Dimensién Aprovisionamiento

El aprovisionamiento consiste en un proceso que, de manera eficiente, desarrolla una
empresa para garantiza la disposicion de productos y servicios externos necesarios para
realizar sus actividades y, por ende, el alcance de sus objetivos estratégicos. Por lo
general, la funcién de aprovisionamiento esta a cargo del departamento de compras o
aprovisionamiento. Asimismo, la funcién de aprovisionamiento esta constituido por la
secuencia de procesos: Identificacion de necesidades, eleccién de las fuentes de

aprovisionamiento, gestién de compras y evaluacién y control (Escudero, 2019).

- Identificacién de necesidades: Consiste en la comunicacién de los departamentos

sobre los requerimientos de productos para su funcionamiento. Dicha identificacion
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debe responder a las preguntas ¢,qué comprar? ¢cuando? ¢a quién? ¢cémo? De
manera que, se deben identificar la cantidad y calidad de producto, la frecuencia de
compras, el sistema de almacenaje y la cantidad por cada compra, ademas se debe
definir las fuentes de informacion acerca de los proveedores y los criterios para
seleccionarlos, finalmente incluye la identificacion del proceso de compra y los tipos
de pago (Escudero, 2019).

- Eleccién de las fuentes de aprovisionamiento: Consiste en buscar los proveedores
adecuados para efectuar las compras o recompras requeridas para aprovisionar. En
este sentido, en primer lugar, se deben definir los criterios bases que debe cumplir
el producto que se necesita, luego, se debe identificar los suministradores
potenciales, es decir, aquellas empresas que cumplen con los criterios anteriores.
En tercer lugar, se debe realizar la peticion de ofertas, donde se le solicita a la
empresa una oferta incluyendo las especificaciones técnicas y condiciones de
operacion vy, finalmente, se incluye elegir el proveedor mediante un proceso de
seleccion (Escudero, 2019).

- Ejecucién de la compra: Consiste en realizar el pedido, controlar la recepcién de los
productos y la validacién de la operacién para proceder al pago correspondiente. La
ejecucién de la compra se inicia con la orden de compra o nota de pedido, siendo
un documento que se utiliza para solicitar el producto, conteniendo las
caracteristicas del mismo: la envia el comprador y lo recepciona el vendedor, la
respuesta puede ser de forma verbal o escrita, especifica los productos y las
condiciones de compra, se origina de un acuerdo previo (Escudero, 2019).

- Evaluacién y control: Consiste en valorar el alcance de los objetivos del proceso de
aprovisionamiento y controlar el correcto desarrollo de las actividades segun lo
planeado. Para ello, en primer lugar, se debe verificar que el pedido ha llegado a su
destino en el tiempo planeado y que el proveedor haya aceptado las condiciones.
En segundo lugar, se verifica que la mercancia concuerde con el pedido. En tercer
lugar, el departamento de compras debe remitir la orden de compra y de entrega al
departamento financiero. En cuarto lugar, es necesario realizar un analisis de todo
el proceso de compras, registrando las incidencias que ha podido perjudicar el
proceso. Finalmente, se debe realizar un andlisis del resultado segun la satisfaccion
de necesidades y el cumplimiento del pedido, de manera que, el resultado pude ser:

cumplimiento o incumplimiento (Escudero, 2019).

Dimension Distribucion
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Consiste en la gestion del almacén y el medio de transporte, donde el primero de ellos
conlleva al estudio de la ubicacién 6ptima del local, asi como la distribucién de los
espacios, la colocacién de los productos en los lugares apropiados, la gestion del stock,
entre otros, en tanto que, la logistica de transporte se focaliza en elegir los medios y la

optimizacion de las rutas (Escudero, 2019).

- Almacenamiento: Consiste en tener a disposicion los almacenes para guardar
los productos comprados hasta su venta. Asimismo, para realizar esta funcién se
requiere de un espacio fisico donde los productos comprados puedan ordenarse, es
decir, un sistema ordenado que clasifique o gestione las existencias almacenadas. El
almacenamiento asume un trabajo gigantesco y es uno de los movimientos logisticos
criticos. El punto clave en el almacenamiento es que el almacén debe estar cerca del
lugar del vendedor o de los mayoristas y debe habilitar el transporte simple de la
mercaderia (Kanagavalli y Azeez, 2019).

- Control de inventario: El inventario es uno de los elementos mas esenciales de
las coordinaciones, particularmente después de la recepcion de diferentes estrategias
de creacion, por ejemplo, produccién justo a tiempo, ensamblaje ajustado u otras formas
de ensamblaje donde se reducen los gastos de administracion de existencias. Abajo
(Kanagavalli y Azeez, 2019). El control de inventario tiene como objetivo establecer la
cantidad de existencias que se deben mantener, asi como el ritmo de pedidos a fin de
cubrir los requerimientos de la empresa para la comercializacion (Escudero, 2019).

- Transporte: El transporte incorpora el transporte fisico de la mercaderia desde
la organizacién al mayorista o vendedor o proveedor. El proveedor es entonces
responsable del transporte de productos a los clientes finales. No obstante, el transporte
es un gasto para el vendedor o proveedor y disminuye su beneficio. En este sentido, la
organizacion necesita brindar beneficios mas notables al proveedor para pagar sus
gastos (Kanagavalliy Azeez, 2019). Los transportes de gran capacidad constituyen vias
de transporte y tienen la capacidad de transportar cantidades grandes de productos. Se
usan entre los almacenes de transito y las plataformas logisticas y entre éstas ultimas y
los almacenes locales. Asimismo, es importante utilizar este medio de transporte cuando
sea factible, ya que representa un costo unitario menor que el transporte de poca
capacidad (Escudero, 2019).

2.2.2. Distribucién de suministros.

Definicion
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Agrupa todos los procesos logisticos que se llevan a cabo fuera de la empresa, es decir,
son todos aquellos procesos que se llevan a cabo luego que el producto se encuentra
listo para ser enviado al cliente final, implicando coordinar de manera excepcional y
planificada ya que los procesos se relacionan entre si, por lo tanto, una falla en alguno
de ellos se reflejara claramente en toda la cadena de suministro. Ademas, la asignacion
de suministros tiene como objetivo la priorizacién de los requerimientos de los clientes
y la adaptacién de manera dinamica de la situacion del permanente cambio del mercado,
asi como la distribucion de productos en la manera y tiempo 6ptimos al menor costo
posible (Escudero, 2019).

Dentro del contexto de los productos farmacéuticos, la distribucion de suministros
empieza cuando son trasladados desde los fabricantes hasta los distribuidores, los
minoristas y los pacientes (se muestra en la Figura 1). En este sentido, los distribuidores
juegan un papel intermediario en la cadena de suministro entre fabricantes y minoristas.
Compran productos de los fabricantes, brindan servicios de almacenamiento y envian
medicamentos a los minoristas. Al hacerlo, reducen el nimero de transacciones que se
producirian si cada farmacia minorista, médico o centro de atencién médica tuviera que
pedir productos directamente a los fabricantes. El sistema de distribucion se ilustra en
la figura 1. El producto farmacéutico fisico, como una pastilla 0 un frasco de
medicamento, sale del fabricante y es comprado por los distribuidores. Los distribuidores
envian el producto a los minoristas, donde los pacientes acceden a sus medicamentos
recetados (Dabora et al., 2017).

Distribuidor
Productos
Min
Productos
Paci

Figura 1

Sistema de distribucion

Fuente: Dabora et al. (2017)
Por otro lado, el acceso a los medicamentos esenciales depende del buen
funcionamiento de los sistemas de la cadena de suministro que mueven los
medicamentos desde el fabricante hasta el uso final. A pesar de la creciente conciencia

sobre la importancia de los sistemas logisticos eficientes para el logro de resultados de
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salud, el analisis sistematico del sistema de distribucion de medicamentos esenciales y
su impacto en las tasas de desabastecimiento en el punto de prestacion de servicios y
los resultados de salud prioritarios sigue siendo limitado. Pocos estudios han investigado
los factores que provocan el desabastecimiento de productos esenciales en el punto de
prestacion del servicio. Las intervenciones para mejorar las cadenas de suministro han
incluido cambios en las adquisiciones y el financiamiento, capacitacion y gestion y el

redisefio del sistema (Vledder et al., 2019).

Gestion de la distribucion.

El objetivo principal de la gestion de la distribucion de medicamentos es mantener un
suministro constante de productos farmacéuticos y suministros en las instalaciones
donde se necesitan, al tiempo que se garantiza que los recursos se utilicen de la manera
mas eficaz. Los costos de distribucion, que incluyen los relacionados con el
almacenamiento y el transporte, son un componente importante del gasto de
funcionamiento de un sistema de suministro. Los costos de transporte por si solos
pueden representar un porcentaje significativo del valor de los medicamentos
distribuidos a lugares remotos. Disefar un sistema para almacenar y distribuir productos
farmacéuticos, suministros médicos y equipos es complejo e importante. La distribucion
eficaz de productos farmacéuticos se basa en un buen disefio del sistema y una buena
gestion. Las instalaciones de transporte adecuadas y dedicadas con el mantenimiento
de la cadena de frio son un factor importante para mantener la distribucién oportuna de
medicamentos de calidad durante todo el dia en los establecimientos de salud. Para
mantener la calidad de los productos farmacéuticos, todos los actores de la cadena de
distribucién deben cumplir con la legislacion y normativa aplicable. Toda actividad en la
distribucién de productos farmacéuticos debe llevarse a cabo de acuerdo con las

directrices de buenas practicas de Almacenamiento y de distribucion (Igbal et al., 2017).

Principales problemas relacionados con la cadena de suministro farmacéutica.
Kapoor et al. (2018), identificaron 7 problemas principales asociados con la cadena de

suministro farmacéutica:

Problemas relacionados con la falsificacion.
Reaccién desfavorable del farmaco en los pacientes.
Los problemas aumentaron debido a las entidades de operaciones de la cadena de

suministro.
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Problemas de fabricacion como mezclar materias primas de entrada incorrectas o
contaminacion cruzada debido a la fabricacion de mas de un medicamento en la
misma instalacién o etiquetado incorrecto del producto final.
Problemas del minorista, incluidos controles de temperatura y manipulacién
inadecuados.
Problemas de transporte causados por mal manejo, controles de temperatura
inadecuados y el uso de un modo de envio inadecuado.
Problemas de almacenamiento y almacenamiento, como el uso de controles de
temperatura inadecuados, el manejo inadecuado en el almacén y la mezcla de
productos con materias primas.
De manera que, dentro de los problemas sefialados por los autores, se desprende que
una farmacia minorista tiene influencia en los controles de temperatura y manipulacién
de los medicamentos. Asimismo, las farmacias podrian estar realizando de una manera
inadecuada el proceso de transporte, incluida un mal manejo, un control inadecuado de

temperatura o una forma de enviar inadecuada.

El rol de los distribuidores mayoristas.

Los distribuidores mayoristas juegan un papel clave en el suministro de productos
farmacéuticos, siendo los enlaces mas importantes entre la industria farmacéutica y las
farmacias en las zonas urbanas. Dichos distribuidores son intermediarios que cierran la
brecha entre los fabricantes de medicamentos nacionales y extranjeros, por un lado, y
los clientes como farmacias, hospitales y otros compradores 0 mayoristas
independientes. Su funcién corresponde basicamente a la gestion de almacenes y sus
tres funciones principales respectivas: movimiento de productos, almacenamiento de
productos y transferencia de informacién (Nsamzinshuti et al., 2017).

Asimismo, Stoimenova et al. (2019), sefialaron que la distribucion mayorista de
medicamentos es una actividad importante dentro la administracion integral de la red de
produccion. La cadena de distribucion de medicamentos actual es cada vez mas
compleja y exigente. De manera que, los mayoristas estan obligados a preservar la
calidad de los medicamentos distribuidos sin cambios a lo largo de toda la cadena de
suministro legal, ya que, cualquier desviacién de los requisitos puede deteriorar la

calidad de los medicamentos y, por lo tanto, su eficacia e incluso su seguridad.
Medicién de la variable distribucion de suministros.

En linea con la priorizacion de los requerimientos de los clientes, la adaptacion de

manera dinamica al permanente cambio del mercado y la distribucién de los productos
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de manera 6ptima al menor costo posible, la distribucién de suministros debe contener

la expedicion de productos, el transporte y la atencién al cliente (Mora, 2016).
Dimension Expedicion de productos

Hace referencia a la preparacion de pedidos del cliente, la cual incluye el embalaje de
los productos y el etiquetado. Este proceso se origina desde que se recibe un pedido en
el almacén hasta que los productos se cargan en el medio de transporte para ser
enviado al cliente, consistiendo en los siguientes procedimientos: el control del pedido,
el embalado y precintado de los productos, etiquetado, emision de documentacion y, por

ultimo, la agrupacioén y entrega (Escudero, 2019).

- Control: Comprende en realizar el control, verificar y pesar los productos que forman
parte de cada pedido. De manera méas especifica consiste en verificar que los productos
gue se enviaran estan acordes al pedido del cliente, en cuanto a sus caracteristicas y
cantidad. Ademas, se debe realizar el pesado de los productos para calcular el precio
del traslado (Escudero, 2019).

- Embalado y precintado: El embalaje se determina en base a los requerimientos de
tratamiento, transporte, almacén o grado de proteccion que se deben dar a los productos
para que no se generen pérdidas o para evitar su deterioro (Brand et al., 2017). Se
recomienda colocar la cantidad méaxima de productos ocupando la menor cantidad de
bultos (como cajas), rellenando los espacios vacios con materiales ligeros (como
rellenos, bolsas llenas de aires). Ademas, se considera el precintado para evitar que los
bultos se abran antes de llegar a su destino (Escudero, 2019).

- Etiquetado: Se deben colocar una o0 mas etiquetas a los bultos, tales como: etiqueta
de expedicion (almacén original, direccion del lugar de entrega), etiqueta de mercancias
peligrosas (si resulta necesario), identificacion del bulto (nimero del bulto), e
informacioén del bulto para incluirlo en el sistema informético (Escudero, 2019).

- Emisién de documentacion: Hace referencia a la documentacion pertinente a la
administracion, ventas, clientes y transportista. Entre la documentacién se incluye el
albaran o el listado de bultos y pesos, el cual presenta el verdadero contenido de los
bultos. Este documento debe entregarse al transportista o adjuntado al bulto que se
enviara (de preferencia en una bolsa de plastico y colocada en un lugar visible)
(Escudero, 2019).

- Agrupacién y entrega: Para agrupar los bultos se debe considerar aquellos que son
del mismo pedido, los cuales deben estar juntos en lo que dure la preparacion de los
productos que se enviaran. Ademas, deben de agruparse en el area de expedicién,

aguellos pedidos que se transportaran en el mismo vehiculo en el caso que existan
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varias entregas con una ruta en comun. En tanto que, la entrega al transportista puede
realizarse en el area de expedicion de acuerdo a la responsabilidad del transportista y

del area de almacenaje (Escudero, 2019).

Dimensidén Transporte

Consiste en trasladar el producto desde el almacén hacia el punto final en 6ptimas
condiciones en cuanto al tiempo, forma y rentabilidad. La gestidn del transporte esta
relacionada con la utilidad del tiempo y del lugar, donde la utilidad del tiempo se refiere
al flujo de productos que se entregan del remitente al destinatario considerando la
flexibilidad y la puntualidad de la entrega, en tanto que, la utilidad del lugar se refiere a
la ubicacion de los productos entregados especificamente desde el origen del producto
hacia el destino. Ademas, la seleccion del modo de transporte es crucial ya que el
personal de logistica necesita programar la operacion de transporte con precaucion
considerando los factores que incluyen el enrutamiento, la consolidacion del envio, el
transportista apropiado, los reclamos y la negociacion con el transportista para un mayor
resultado que beneficie a la organizacion (Mohamad et al., 2018). A su vez, la operacion

de transporte comprende dos etapas: estatica o preparacion y dinamica o movimiento.

- Estética: También denominada de preparacién, implica proteger el aspecto fisico
de los productos que se enviaran a través del envase y embalaje, cuidando la
manipulacién de los productos, asi como la estiba y colocacién en los medios de
transporte (vehiculos). Ademas, dentro de la estatica o preparacion se considera la
proteccién juridico-econémica de los productos y del vehiculo y las obligaciones civiles
a través del contrato de seguro (Escudero, 2019).

- Dindmica: También denominada de movimiento, se efectia cuando el vehiculo
empleado efectla el trayecto. En esta etapa de la operacién del transporte inciden las
caracteristicas técnicas de las vias de transporte (tales como el limite de capacidad, las
dimensiones y concordancia con los productos) y la gestién comercial de la cantidad

gue se planea transportar (Escudero, 2019).

Dimensién Atencién al cliente

Implica desarrollar un sistema de logistica comercial de acuerdo a los requerimientos
del cliente. El servicio al cliente constituye el propésito de la funcién logistica de la
organizacion y, para que este servicio sea de alta calidad, la empresa debe enfocarse
en seleccionar y formar los recursos humanos que posean la capacitaciébn necesaria

para llevar a cabo las funciones logisticas de manera eficiente, desarrollar una
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estructura Unica para que la funcidén logistica posea la capacidad de gestionar de
manera eficiente el aprovisionamiento y la distribucién de los productos con los que
labora la empresa. Para que la empresa garantice una adecuada atencién al cliente,
debe de tener realizar los siguientes aspectos: identificar las necesidades del cliente,
analizar los ciclos del servicio, realizar encuestas a los clientes y evaluar la atenciéon
(Mora, 2016).

- ldentificar las necesidades del cliente: Consiste en identificar quiénes seran los
clientes, es decir, el tipo de personas con las que la empresa va a tratar. Segundo, se
establecen las necesidades béasicas de las personas con las que se va a tratar. Tercero,
establecer el servicio que existe actualmente. Cuarto, establecer los servicios que fallan
en la atencién. Quinto, establecer la importancia que posee el proceso de atencion
dentro de la empresa. Sexto, disefiar politicas y estrategias para mejorar la atenciéon
(Mora, 2016).

- Analizar los ciclos del servicio: Trata de establecer dos cuestiones fundamentales.
En primer lugar, los tiempos de espera que los clientes estan dispuestos a asumir a
cambio de obtener un buen servicio o para recibir una respuesta a sus reclamos o a
alguna inquietud. En segundo lugar, determinar las limitaciones de los clientes, en
cuanto a su ubicacion, obligaciones, entre otros, que impida el inicio de un contacto con
el proveedor. Para solucionarlo se puede considerar lineas de atencion gratuitas,
paginas web o correo electrénico (Mora, 2016).

- Realiza encuestas a los clientes: Las encuestas deben aplicarse de manera
periddica. Por lo general, las empresas realizan las encuestas anualmente, para
comparar los resultados con los del afio anterior y elaborar objetivos estratégicos para
el periodo siguiente. Las encuestas proporcionan informacion especializada,
cuantificable y personal, donde el cliente expresa de manera clara sus preferencias,
inquietudes o reclamos de una forma directa (Mora, 2016).

- Evaluar la atencion: Esta relacionada a la atencion personal al cliente. Para una
buena atencion se debe tener en cuenta: expresar atencion e interés en relacion al
problema del cliente, estar adecuadamente presentado, atender de manera personal y
amable, tener facil acceso a la informacién adecuada o la manera rapida de conocerla
y, por ultimo, el personal debe tener una adecuada expresion oral y corporal (Mora,
2016).
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1.Ambito y condiciones de la investigacion

3.1.1. Contexto de lainvestigacion

La Botica Altomayo S.C.R.L. se encuentra en Tarapoto, una urbe ubicada en el
departamento de San Martin, en el norte de Per( a una altitud de aproximadamente 356
metros sobre el nivel del mar, en las coordenadas geograficas 6° 29' 51" Sur y 76° 21"
11" Qeste. Limita al norte por el distrito de Morales, al sur por el distrito de Banda de
Shilcayo, al este por el distrito de La Banda de Shilcayo y el rio Huallaga, y al oeste por
el distrito de Sauce. Tarapoto se encuentra a unos 990 km al norte de Lima, la capital
del Per(, y es considerada como la capital turistica de la regiébn de San Martin.
Exactamente la botica esta ubicada en la Av. Circunvalacion Nro. 1298 Tarapoto (Frente

Polleria Kokoroco).

3.1.2. Periodo de ejecucion

El trabajo de investigacion se realizé en el transcurso del afio 2020.

3.1.3. Autorizaciones y permiso

En este estudio, se obtuvo la autorizacién correspondiente para llevar a cabo la
investigacion, asi como la autorizacion necesaria para el desarrollo del mismo, lo cual
incluy6 solicitar el permiso para aplicar el instrumento en la muestra de estudio. Es
importante destacar que la realizacién de este estudio contd con la aprobacion de la

universidad, siendo un requisito fundamental en la ejecucion.

3.1.4. Control ambiental y protocolo de bioseguridad

No es aplicable.

3.1.5. Aplicacion de principios éticos internacionales

Cuando se indaga sobre un tema en especifico, se deben respetar tres cualidades
esenciales: el respeto, la justicia y la beneficencia. Dichas cualidades implican que los
integrantes cuentan con la potestad de elegir si desean participar de la indagacion para
obtener informacién respecto a los peligros y privilegios implicados. Asimismo, esta
prohibido todo tipo de exclusién y garantizar la participacion precisa de los integrantes
(Favaretto et al., 2020, p.2). En esta investigacion, se garantizé el cumplimiento de estos
principios, lo cual implica respetar plenamente la decisién de cada persona de participar
0 no, proporcionandoles informacién detallada sobre el proceso. La justificacion radica

en que los beneficios de obtener los resultados superan los riesgos, ya que la
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comunidad en cuestion obtendra un diagnostico sobre el sector farmacéutico. Ademas,
se han citado todos los autores revisados en el documento, siguiendo las normas APA

7, para reconocer adecuadamente su trabajo sin afectar el contenido del estudio.

3.2.Sistema de variables

3.2.1Variables principales
Variable Independiente: Gestién logistica

Variable empirica 1: Aprovisionamiento; nivel de identificacion de necesidades, grado
de eleccion de las fuentes de aprovisionamiento, frecuencia de ejecucion de la compra
y nivel de evaluacion y control.

Variable empirica 2: Distribucion; capacidad de almacenamiento, control de inventario

y frecuencia de transporte.

3.2.2Variables secundarias
Variable dependiente: Distribucién de suministros

Variable empirica 1: Expedicién de productos; nivel de control, frecuencia de embalado
y precintado, frecuencia de etiquetado, cantidad de emision de documentacién; nivel de
agrupacion y entrega.

Variable empirica 2: Transporte; nivel de estatica y frecuencia de la dinamica.
Variable empirica 3: Atencion al cliente; nivel de identificacién de las necesidades del
cliente, numero de veces que se analizan los ciclos del servicio, numero de veces que

se realiza encuestas a los clientes y nivel de evaluar la atencion

Tabla 1l
Descripcién de variables del objetivo especifico N° 1

Objetivo especifico Ne 1: Determinar la incidencia de la gestion logistica sobre la expedicion
de productos de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020.

Variable abstracta Variable concreta Medio de registro  Unidad de medida
Nivel de control

Frecuencia de embalado y

precintado

Frecuencia de etiquetado Cuestionario Ordinal
Cantidad de emisién de

documentacion

Nivel de agrupacién y entrega

Expedicion de
productos
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Tabla 2

Descripcién de variables del objetivo especifico N° 2
Objetivo especifico Ne 2: La gestion logistica incide de manera significativa sobre el
transporte de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020.
Variable abstracta Variable concreta Medio de registro  Unidad de medida

Nivel de estatica . . .
Transporte . SO Cuestionario Ordinal
Frecuencia de la dinamica

Tabla 3

Descripcién de variables del objetivo especifico N° 3
Objetivo especifico Ne 3: La gestion logistica incide de manera significativa sobre la atencion
al cliente de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020

Variable Variable concreta Medio de registro Unidad de medida
abstracta

Nivel de identificacion de las
necesidades del cliente
Numero de veces que se
analizan los ciclos del
servicio Cuestionario Ordinal
NuUmero de veces que se
realiza encuestas a los
clientes
Nivel de evaluar la atencion

Atencion al
cliente

3.3 Procedimientos de la investigacion
Tipo de investigacion

Este trabajo de investigacion fue de tipo aplicada. Naupas et al. (2014), sostuvo que los
trabajos de indole aplicados tienen por objetivo solucionar una problematica de una
manera relacionada en base a los estudios principales. En cierto modo, la presente
investigacion contribuy6 a resolver el problema actual respecto a la distribucién de

suministros en la botica Alto Mayo ubicada en Tarapoto.

Nivel de investigacion

Esta investigacion es de nivel explicativo. Edmonds y Kennedy (2017), sefialaron que
las investigaciones explicativas se relacionan directamente para poder establecer las
causas de los problemas o fendmenos estudiados. De manera que, las variables gestion
logistica y distribucion de suministros se describié en coordinacion a los hallazgos
conseguidos, seguidamente, se pudo establecer la relacion causal de la variable
independiente sobre la dependiente. De este modo, se dice que es de nivel explicativo
porque en la investigacion se comprobé la incidencia de la gestion logistica en la
distribucién de suministros en la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020. Lo cual significa que

se identificd cudl es el vinculo causal del problema mencionado.
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El nivel explicativo o causal puede representarse mediante el siguiente esquema:
lI:’:I

M— O <_.. x:>~r
Kr

M: Trabajadores de la botica Alto Mayo y colaboradores operativos y logisticos de los

Donde:

clientes institucionales.

O: observacion

X1,X2, Xn : gestion logistica.
Técnicas

Encuesta: Se utilizd la encuesta como herramienta de recaudar informacién que es
importante para poder realizar la investigacion. Walliman (2011), sostiene que la técnica
de la encuesta se realiz6 a través de la formulacién de interrogantes a los sujetos que
constituyen el modelo para recopilar los datos relevantes relacionadas a las variables

estudiadas.
Instrumentos

Cuestionario: Se empled el cuestionario como instrumento para recopilar informacion.
Bernal (2016), sefala que el cuestionario funciona mediante interrogantes producidas
considerando la variable a medir, favoreciendo a la estandarizacion del proceso para

obtener datos.

Para medir la variable gestion logistica se realiz6 en base a una encuesta conformado
por 26 items, elaborados de acuerdo a 2 dimensiones y 7 indicadores. El cuestionario
tiene una escala tipo Likert con cinco criterios, desde 1 = Muy en desacuerdo, 2 = En
desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo. Asimismo, el

puntaje total se obtiene sumando el puntaje por cada item.

En el caso de la variable distribucion de suministros, se elabor6 una encuesta
conformado por 30 items de acuerdo a 3 dimensiones y 11 indicadores, ademas, posee

una escala tipo Likert de cinco puntos, desde 1 = Muy en desacuerdo, 2 = En
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desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo. Asimismo, el

puntaje total se obtiene sumando el puntaje por cada item.

Tabla 4
Descripcién de las técnicas e instrumentos

ALCANCES FUENTES

TECNICA INSTRUMENTOS J/INFORMANTES

Se utilizara para medir las Los trabajadores de
variables de estudio (gestién la botica Alto Mayo
logistica y distribucion de ubicada en
suministros). Tarapoto.

Encuesta Cuestionario

Confiabilidad

Naupas et al. (2018), indicaron que la confiabilidad implica que la medicién que se
realice con un determinado instrumento no varie de forma significativa cuando éste sea
aplicado a otras muestras y en distintos instantes del tiempo. En este sentido, Corral
(2009), sostuvo que el Alpha de Cronbach es un coeficiente de correlacién entre los
indicadores o items del cuestionario, donde los valores resultantes pueden varias desde
0 a1, es decir, mientras mas cercano se ubique de la unidad, la fiabilidad del instrumento
sera superior, de manera que, el uno representa confiabilidad total y el 0 sugiere

confiabilidad nula.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Antes de realizar el analisis estadistico-inferencial, es necesario verificar si los datos
recopilados siguen una distribucién normal para determinar la prueba correlacional mas
adecuada, ya sea el coeficiente de correlacion de Pearson (paramétrica) o el coeficiente
de correlacion de Spearman (no paramétrica), con el fin de alcanzar los objetivos
establecidos. Para este proposito, se empled la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk
debido a que el tamafio de la muestra fue inferior a 50 sujetos (15 colaboradores).

Tabla b
Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico P-valor Normalidad
Gestion logistica 0.881 0.049 No
Aprovisionamiento 0.897 0.085 Si
Distribucién 0.817 0.006 No
Distribucién de suministros 0.797 0.003 No
Expedicion de productos 0.818 0.006 No
Transporte 0.795 0.003 No
Atencién al cliente 0.809 0.005 No

Nota. Resultados extraidos del procesamiento de los datos recolectados

De acuerdo con los resultados de la prueba realizada, segin se muestra en la tabla
anterior, se observa que tanto las variables de estudio como las dimensiones no
presentan una distribucion que cumpla con el supuesto de normalidad (p<.05). Por lo
tanto, la prueba correlacional adecuada en este caso es el coeficiente de correlacién de

Spearman, ya que es una prueba no paramétrica.

4.1. Resultado especifico 1
Determinar la incidencia de la gestién logistica sobre la expedicion de productos

de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020.

Tabla 6
Incidencia de la gestion logistica en la expedicién de productos

Expedicion de productos

R de Spearman 0.761
» o Valor de p 0.001*
Gestion logistica
N 15
R? 0.579

Nota. *p-valor es significativo al 1%.
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En la tabla anterior se encuentra evidencia que respalda una asociacion directa y
significativa entre la gestion logistica en la expedicion de productos. El coeficiente de
correlacion de Spearman (rho) muestra un valor de 0.761 y un valor de p de 0.001, lo
gue indica una correlacién positiva y estadisticamente significativa. Estos resultados
implican que una mejora en la gestidn logistica en la expedicién de productos se
relaciona con un mejor rendimiento en diversos aspectos, como tiempos de entrega mas
rapidos, menor pérdida o dafio de productos y mayor precision en la distribucién.
Ademas, se calculé un coeficiente de determinacion (R2) de 0.579, lo que sugiere que
aproximadamente el 57.9% de la variabilidad en el rendimiento puede ser explicada por

la gestién logistica en la expedicion de productos.

En consonancia con el hallazgo encontrado, en la investigacion de Pinchi y Chomba
(2019), quienes investigaron la relacién entre la gestién de almacenes y la cadena de
abastecimiento en una empresa distribuidora. Su estudio, reveld una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion de almacenes y la cadena de
abastecimiento. Estos hallazgos respaldan la relevancia de una buena gestién logistica
en la expedicién de productos para lograr una cadena de abastecimiento adecuada. Por
otro lado, el estudio de Arévalo y Valdez (2019) también encontr6 una conexion
estadisticamente considerable entre la gestion logistica y el nivel de abastecimiento en

la empresa estudiada.

Ademds, se encuentra fundamentada a nivel teérico por Escudero (2019) quien
menciona que la expedicién de productos hace referencia a la etapa de preparaciéon de
pedidos del cliente, la cual abarca actividades como el embalaje de productos y su
etiquetado. Este proceso se inicia al recibir un pedido en el almacén y concluye cuando

los productos son cargados en el medio de transporte para su envio al cliente.

Los resultados obtenidos en la tabla anterior, respaldados por estudios previos,
destacan la relevancia de una gestion logistica eficaz en la expedicién de productos.
Una mejora en la gestion logistica esta relacionada con un mejor rendimiento en
términos de tiempos de entrega, reduccién de pérdidas o dafios de productos y mayor
precision en la distribucion. Estos hallazgos tienen implicaciones importantes para las
empresas, ya que resaltan la necesidad de enfocarse en la optimizacion de la gestion

logistica para lograr una cadena de abastecimiento eficiente y satisfactoria.
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4.2. Resultado especifico 2

Definir laincidencia de la gestién logistica sobre el transporte de productos de
la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020.
Tabla 7

Incidencia de la gestion logistica en el transporte de productos
Transporte de productos

R de Spearman 0.881
Gestion logistica Valor de p 0.000*

N 15

R? 0.776

Nota. *p-valor es significativo al 1%.

En la tabla anterior se encuentra evidencia que respalda una asociacion directa y
significativa entre la gestion logistica y el transporte de productos. El coeficiente de
correlacion de Spearman (rho) muestra un valor de 0.761 y un valor de p de 0.001, lo
que indica una correlacion positiva y estadisticamente significativa. Estos resultados
implican que una mejora en la gestion logistica en la expedicién de productos se
relaciona con un mejor rendimiento en diversos aspectos, como tiempos de entrega mas
rapidos, menor pérdida o dafio de productos y mayor precision en la distribucion.
Ademads, se calculd un coeficiente de determinacion (R2) de 0.579, lo que sugiere que
aproximadamente el 57.9% de la variabilidad en el rendimiento puede ser explicada por
la gestion logistica en la expedicion de productos.

En consonancia con el hallazgo encontrado, en la investigacion de Pinchi y Chomba
(2019), quienes investigaron la relacién entre la gestién de almacenes y la cadena de
abastecimiento en una empresa distribuidora. Su estudio, reveld una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion de almacenes y la cadena de
abastecimiento. Estos hallazgos respaldan la importancia de una gestion logistica
efectiva en la expedicién de productos para lograr una cadena de abastecimiento
adecuada. Por otro lado, la investigacion de Arévalo y Valdez (2019) también encontré
una relacion estadisticamente significativa entre la gestion logistica y el nivel de
abastecimiento en la empresa estudiada.

Ademas, se encuentra fundamentada a nivel tedrico por Escudero (2019) quien
menciona que la expedicion de productos hace referencia a la etapa de preparacion de
pedidos del cliente, la cual abarca actividades como el embalaje de productos y su
etiquetado. Este proceso se inicia al recibir un pedido en el almacén y concluye cuando

los productos son cargados en el medio de transporte para su envio al cliente.
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Es importante sefialar que una mejora en la gestién logistica puede tener un impacto
positivo en el rendimiento de la expedicién de productos, incluyendo tiempos de entrega
mas rapidos, menor pérdida o dafio de productos y mayor precision en la distribucion.
Sin embargo, es importante tener en cuenta las particularidades de cada sector, como
se evidencia en el contexto hospitalario, donde la atencién al paciente es el objetivo

principal de la logistica.

4.3. Resultado especifico 3

Analizar la incidencia de la gestion logistica sobre la atencion al cliente de la
botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020.

Tabla 8
Incidencia de la gestion logistica en la atencion al cliente

Atencion al cliente

R de Spearman 0.820
» . Valor de p 0.000*
Gestion logistica
N 15
R? 0.672

Nota. *p-valor es significativo al 1%.

En la tabla anterior se encuentra evidencia que respalda una asociacion directa y
significativa entre la gestion logistica y la atencién al cliente. El coeficiente de correlacion
de Spearman (rho) muestra un valor de 0.820 y un valor de p de 0.000, esto significa
gue es poco probable que la relacion observada entre la gestion logistica y la expedicion
de productos sea simplemente el resultado del azar, sino que hay una relacién genuina
y confiable entre estas variables. Ademas, el coeficiente de determinacion (R2)
calculado en 0.672 implica que aproximadamente el 67.2% de la variabilidad en el
rendimiento de la atencion al cliente puede ser explicada por la gestidn logistica. Esto
indica que la calidad de la gestion logistica tiene una influencia significativa en el éxito
de la expedicién de productos en términos de atencién al cliente.

Los hallazgos de la tesis de Briones (2019) y Giraldo y Perilla (2018) respaldan estos
resultados al destacar la importancia de la calidad percibida sobre la atenciéon de los
pacientes y la asociacion entre los procesos de logistica y la atencidén clinica en
diferentes contextos, como el hospitalario. Estos estudios subrayan la relevancia de la
gestion eficiente de suministros y la evaluacion del desempefio de la distribucion segun
el tiempo de entrega, la respuesta a requerimientos urgentes y la satisfaccion del
paciente.

Ademas, estos resultados son respaldados por teoria mencionada por Mora (2016)

guien menciona que la atencion al cliente implica establecer un sistema de logistica
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comercial adaptado a las necesidades y requerimientos del cliente. El servicio al cliente
se convierte en el objetivo principal de la funcién logistica de la organizaciéon. Para
asegurar la calidad de este servicio, es fundamental que la empresa se enfoque en la
seleccidon y formacion de personal capacitado, capaz de desempefiar eficientemente las

tareas logisticas.

4.4. Resultado general
Establecer la incidencia de la gestion logistica sobre la distribucién de

suministros de la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020.

Tabla 9
Incidencia de la gestion logistica en la distribucion de suministros
Distribucién de suministros

R de Spearman 0.794
» . Valor de p 0.000*
Gestion logistica
N 15
R? 0.630

Nota. *p-valor es significativo al 1%.

Los resultados presentados en la tabla respaldan la existencia de una asociacién directa
y significativa entre la gestion logistica y la distribucion de suministros. El coeficiente de
correlacion de Spearman muestra una correlacion positiva fuerte, respaldada por un
valor de p significativamente bajo. Esto indica que la relacién observada entre la gestién
logistica y la distribucién de suministros no es resultado del azar, sino que existe una
relacion genuina y confiable. El coeficiente de determinacién calculado indica que
aproximadamente el 67.2% de la variabilidad en el rendimiento de la distribucién de
suministros puede ser explicada por la gestion logistica. Esto demuestra que la calidad
de la gestion logistica tiene una influencia significativa en el éxito de la distribucion de
suministros.

Estos resultados estan respaldados por estudios previos como el de Vizcarra (2020),
gue evalué la influencia de la programacién de abastecimiento en la gestion logistica en
hospitales. Los hallazgos revelaron deficiencias en la transmision de requerimientos y
la implementacion de la programacion, asi como fallas en el control interno de rotacién
y distribucién de medicamentos. La asociacion estadisticamente significativa entre la
programacion de abastecimiento y la gestion logistica refuerza aliin mas la importancia
de una gestién logistica eficiente para una distribucion de suministros exitosa. Ademas,
el estudio de Garcia et al. (2017) destacé las dificultades en el proceso logistico de las
pymes, como la toma de decisiones basadas principalmente en aspectos financieros y

los cuellos de botella en la recepcidon de mercancias. Estos resultados subrayan la
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relevancia de una gestion logistica efectiva para superar los desafios en la distribucién
de suministros.

Asimismo, es respaldado por lo mencionado por Escudero (2020) acerca de la
distribucién de suministros comprende los diferentes procesos logisticos que ocurren
fuera de la empresa, una vez que el producto esta listo para ser enviado al cliente final.
Estos procesos requieren una coordinacion excepcional y una planificacion cuidadosa,

ya que estan interrelacionados entre si.
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CONCLUSIONES

Referente al primer objetivo especifico, se encontré evidencia sélida de que la
gestion logistica tiene un impacto significativo en la expedicién de productos de la
Botica Alto Mayo en Tarapoto. Esto implica que el proceso de gestién logistica
utilizado por la botica tiene una influencia directa en la eficiencia y efectividad de la

expediciéon de sus productos.

En relacion al segundo objetivo especifico, se reconocié que la gestion logistica
tenia una influencia significativa en el transporte de productos de la Botica Alto
Mayo en, lo que significa que el primero componente contribuye a optimizar los
procesos de distribucion, mejorar la eficiencia operativa y garantizar la satisfaccién

del cliente.

Referente al tercer objetivo especifico, se encontrd evidencia concluyente de que la
gestion logistica tiene un impacto significativo en la atencién al cliente de la Botica
Alto Mayo en. Es asi que una gestion logistica eficiente y efectiva permite garantizar

una respuesta rapida y precisa a las necesidades de los clientes.

Finalmente, en cuanto al objetivo general, se lleg6 a la conclusion de que la gestion
logistica tiene una influencia significativa en la distribucion de suministros de la
Botica Alto Mayo en Tarapoto, lo que significa que una gestion logistica adecuada
garantiza una distribucion eficiente de los suministros, asi como también permite
optimizar los procesos de almacenamiento, transporte y entrega, minimizando

costos y tiempos de respuesta.
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RECOMENDACIONES

1. Asimismo, se sugiere establecer un sistema de gestion de inventario automatizado
gue permita un control preciso de los niveles de stock en las boticas. Esto ayudara a
evitar escasez o0 exceso de productos, optimizando asi la gestién logistica y
garantizando un aprovisionamiento eficiente. La implementacién de un sistema de
este tipo puede llevar de 2 a 3 meses, considerando la evaluacién, seleccion e

instalacion del software adecuado, asi como el entrenamiento del personal.

2. Ademas, recomienda definir y monitorear indicadores clave de desempefio logistico,
como el tiempo de entrega, la exactitud de los pedidos y la satisfaccion del cliente.
Estos indicadores permitiran evaluar constantemente la calidad de la gestion logistica
y tomar acciones correctivas en caso de desviaciones. Se sugiere implementar este
sistema de seguimiento en un plazo de 1 mes, incluyendo la definicion de los
indicadores, la recopilacion de datos y la implementacién de herramientas de

monitoreo.

3. Asi como también se recomienda brindar capacitacion regular al personal involucrado
en la gestion logistica, tanto en temas técnicos como en habilidades de servicio al
cliente. Esto garantizard que el equipo esté preparado para llevar a cabo las
funciones logisticas de manera eficiente y brindar una atencién de calidad a los
clientes. Se recomienda implementar un programa de capacitacion continua, con
sesiones regulares a lo largo del afio, para mejorar las habilidades y conocimientos

del personal en un plazo de 6 meses.

4. Se recomienda designar a un gerente de logistica, es decir asignar a un profesional
capacitado y con experiencia en gestién logistica como responsable de supervisar y
ejecutar las actividades relacionadas con la distribucion de suministros en las boticas.
Esta persona serd responsable de coordinar y optimizar los procesos logisticos,
asegurando una distribucion eficiente y oportuna de los productos. Esta
recomendacion puede implementarse en un plazo de 1 mes, considerando el proceso

de seleccion y contratacion adecuada.
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“Gestion logistica y su incidencia en la distribucién de suministros en la botica Alto Mayo, Tarapoto, 2020”

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores

Problema . ) Nivel de identificacion de
Objetivo general: o . ;

general Establecer |a Hipotesis general: necesidades
¢,Cudl es la incidencia de la La gestién logistica Grado de eleccion de las
incidencia de la gestion logistica sobre incide de manera Aprovisionamien | fuentes de aprovisionamiento
gestioén logistica 2. distribucion de si_gni_ficat_iva sobre la Gestion to Frecuencia de ejecucion de la
sobre la suministros de la distribucion de logistica compra

distribucién de
suministros de la
botica Alto Mayo,
Tarapoto, 2020?
Problemas
especificos
¢Cual es la
incidencia de la
gestion logistica
sobre la
expedicion de
productos de la
botica Alto Mayo,
Tarapoto, 2020?
¢ Cudl es la
incidencia de la
gestion logistica
sobre el
transporte de la
botica Alto Mayo,
Tarapoto, 20207
¢Cudl es la
incidencia de la
gestion logistica

botica Alto Mayo,
Tarapoto, 2020.
Objetivos
especificos:
Determinar la
incidencia de la
gestion logistica sobre
la expedicion de
productos de la botica
Alto Mayo, Tarapoto,
2020.

Definir la incidencia
de la gestion logistica
sobre el transporte de
productos de la botica
Alto Mayo, Tarapoto,
2020.

Analizar la incidencia
de la gestion logistica
sobre la atencion al
cliente de la botica
Alto Mayo, Tarapoto,
2020.

suministros de la botica
Alto Mayo, Tarapoto,
2020.

Hipotesis especificas:
La gestion logistica
incide de manera
significativa sobre la
expedicion de
productos de la botica
Alto Mayo, Tarapoto,
2020.

La gestion logistica
incide de manera
significativa sobre el
transporte de la botica
Alto Mayo, Tarapoto,
2020.

La gestion logistica
incide de manera
significativa sobre la
atencion al cliente de la
botica Alto Mayo,
Tarapoto, 2020.

Nivel de evaluacién y control

Distribucion

Capacidad de almacenamiento

Control de inventario

Frecuencia de transporte

Distribucion de
suministros

Expedicién de
productos

Nivel de control

Frecuencia de embalado y
precintado

Frecuencia de etiguetado

Cantidad de emision de
documentacion

Nivel de agrupacion y entrega

Transporte

Nivel de estatica

Frecuencia de la dindmica

Atencion al
cliente

Nivel de identificacion de las
necesidades del cliente

Numero de veces que se
analizan los ciclos del servicio

NuUmero de veces que se
realiza encuestas a los clientes

Nivel de evaluar la atencion
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sobre la atencién
al cliente de la

botica Alto Mayo,
Tarapoto, 20207

Disefio

Poblacion

Muestra

Tipo: Aplicada
Nivel: Explicativo

15 personas (personal
operativo y
administrativo de la
botica Alto Mayo y
colaboradores de
logistica de los clientes
institucionales).

15 personas (personal operativo y administrativo de la botica Alto
Mayo y colaboradores de logistica de los clientes institucionales).
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Se le solicita su colaboracion para completar el siguiente cuestionario sobre la gestién

logistica.

Marque con una equis (X) la alternativa que mas se adecue a su respuesta, teniendo en

consideracion la siguiente escala.

Totalmente en En

Ni en acuerdo,

Totalmente de

desacuerdo desacuerdo d ni en De acuerdo acuerdo
esacuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS ESCALA
Variable: Gestion logistica

Dimension: Aprovisionamiento

Indicador: Identificacion de necesidades
Los departamentos comunican sus requerimientos para su

! adecuado funcionamiento. 213142
La empresa identifica la cantidad y calidad de productos para

: el aprovisionamiento de los productos ofrecidos. 2184 °
La empresa establece la frecuencia de las compras para el

3 aprovisionamiento. 2131413
La empresa establece el sistema de almacenaje para el

4 aprovisionamiento. 2131413
La empresa determina las fuentes de informacion acerca de

> los proveedores y los criterios para seleccionarlos. 213 (4]°

6 | Se suele identificar el proceso de compra y los tipos de pago. 213|145

Indicador: Eleccion de las fuentes de aprovisionamiento
Se suelen definir los criterios bases que debe cumplir los

! productos que se requieren. 2131413
Se suelen identificar aquellas empresas que cumplen con los

8 criterios base del producto que se requiere. 2131413
Se suele solicitar a las empresas preseleccionadas una oferta

9 | incluyendo las especificaciones técnicas y las condiciones de 213|145
operacion.




10

La eleccion del proveedor se realiza mediante un proceso de

seleccion.
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Indi

cador: Ejecuciéon de la compra

11

Para la ejecucién de la compra se envia una orden de compra
0 nota de pedido en donde se incluyen las todas las

caracteristicas del producto.

12

Se suele controlar la recepcion de los productos que se han

adquirido.

13

Se suele esperar la respuesta de la solicitud del pedido con
las especificaciones de los productos y las condiciones de

compra.

Indi

cador: Evaluacién y control

14

Se suele verificar que el pedido ha llegado en el tiempo

planeado.

15

Se suele verificar que la mercancia concuerde con el pedido.

16

El departamento de compras suele remitir la orden de compra

y de entrega al departamento financiero.

17

Se suele realizar un analisis de todo el proceso de compras,
registrando las incidencias que ha podido perjudicar el

proceso.

18

Se suele realizar un andlisis del resultado segun la

satisfaccidn de necesidades y el cumplimiento del pedido.

Dimensioén: Distribuciéon

Indi

cador: Almacenamiento

19

La empresa tiene a su disposicion los almacenes para guardar

los productos comprados hasta su venta.

20

La empresa posee un sistema ordenado que clasifique o

gestione las existencias almacenadas.

21

El almacén se encuentra cerca del lugar de ventas,

permitiendo el transporte simple de los productos.

Indi

cador: Control de inventario

22

Se suele establecer la cantidad de existencias que se deben

mantener.

23

Se suele establecer el ritmo de pedidos a fin de cubrir los

requerimientos de la empresa para la comercializacion.
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Indicador: Transporte

24 | Se suelen utilizar transportes de gran capacidad. 5
Los transportes de gran capacidad se suelen usar entre los

25 | almacenes de transito y las plataformas logisticas y entre 5
éstas ultimas y los almacenes locales.
La empresa utiliza los transportes de gran capacidad cuando

26 | es factible, ya que representa un costo unitario menor que el 5

transporte de poca capacidad.
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Cuestionario de distribucién de suministros

Se le solicita su colaboracion para completar el siguiente cuestionario sobre la distribucién

de suministros.

Marque con una equis (X) la alternativa que mas se adecue a su respuesta, teniendo en

consideracion la siguiente escala.

Ni en acuerdo,

Totalmente en En Totalmente de

desacuerdo desacuerdo nien De acuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Ne° ITEMS ESCALA

Variable: Distribucién de suministros

Dimension: Expedicion de productos

Indicador: Control

Se suele verificar que los productos que seran enviados estan
1 | acordes al pedido del cliente, en cuanto a sus caracteristicasy | 1 |23 |4 | 5

cantidad.

Se suele realizar el pesado de los productos para estimar el

costo de transporte.

Indicador: Embalado y precintado

El embalaje se suele determinar en base a los requerimientos
3 | de tratamiento, transporte, almacén o grado de proteccion de 112(3|4]|5

los productos.

Se suele colocar la cantidad maxima de productos ocupando
4 | la menor cantidad de bultos, rellenando los espacios vacios 112[(3|4]|5

con materiales ligeros (como rellenos, bolsas llenas de aires).

. Se suele realizar el precintado para evitar que los bultos se 11213lals
abran antes de llegar a su destino.

Indicador: Etiquetado

Se suele colocar una 0 mas etiquetas a los bultos que seran
6 : 112|345
enviados.

Las principales etiquetas colocadas a los bultos son:
7 | expedicién, mercancias peligrosas, identificacién del bulto e 112|3|4|5

informacién del bulto para incluirlo en el sistema informatico.
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Indi

cador: Emision de documentacion

8

Se suele emitir el albaran o el listado de bultos y pesos en la

distribucién de suministros.

El albaran o el listado de bultos y pesos suele ser entregado al

transportista o adjuntado al bulto que ser& enviado.

Indi

cador: Agrupacién y entrega

10

Para la agrupacion de los bultos se suele considerar aquellos
gue son del mismo pedido, los cuales se mantienen juntos en
lo que dure la preparacion de los productos que seran

enviados.

11

Las entregas con una ruta en comun suelen ser agrupados en

el area de expedicion.

12

Los pedidos que seran enviados se entregan al transportista

en el area de expedicion.

Dimension: Transporte

Indi

cador: Estatica

13

Se suele proteger el aspecto fisico de los productos que seran

enviados a través del envase y embalaje.

14

Se cuida la manipulacion de los productos que seran

enviados, asi como la estiba y colocacién en los vehiculos.

15

Se brinda proteccion juridico-econdémica de los productos que
seran enviados, del vehiculo y las obligaciones civiles a través

del contrato de seguro.

Indi

cador: Dindmica

16

Para la eleccion del transporte se tienen en cuenta las
caracteristicas técnicas de las vias de transporte (limite de
capacidad, las dimensiones y concordancia con los

productos).

17

Se suele realizar la gestién comercial de la cantidad que se

planea transportar.

Dimensién: Atencién al cliente

Indi

cador: ldentificar las necesidades del cliente

18

Se suele identificar quiénes seran los clientes, es decir, el tipo

de personas con las que la empresa va a tratar.




19

Se establecen las necesidades béasicas de las personas con

las que se va a tratar.
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20

Se ha realizado un analisis del servicio que existe

actualmente.

21

Se suelen establecer los servicios que fallan en la atencion al

cliente.

22

Se suele establecer la importancia que posee el proceso de

atencion dentro de la empresa.

23

Se disefia politicas y estrategias para mejorar la atencion.

Indi

cador: Analizar los ciclos del servicio

24

Se han determinado los tiempos de espera que los clientes
estan dispuestos a asumir a cambio de obtener un buen

servicio.

25

Se han determinado las limitaciones de los clientes que

impidan el contacto con el proveedor.

Indi

cador: Realiza encuestas a los clientes

26

La empresa suele aplicar encuestas a sus clientes de manera

periddica.

27

La empresa busca obtener informacion especializada,
cuantificable y personal sobre las preferencias, inquietudes o

reclamos del cliente.

Indi

cador: Evaluar la atencion

28

Su suele brindar atencién e interés en relacién al problema del

cliente.

29

El personal que atiende al cliente esta adecuadamente

presentado.

30

Se brinda una atencion personalizada y amable.




Anexo N° 03: Confiabilidad de instrumentos

Variable 1: Gestién logistica

Resumen del procesamiento de los casos
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N %
Validos 10 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 10 100,0
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,987 26
Variable 2: Distribucién de suministro
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Validos 10 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 10 100,0
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,961 30
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