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Resumen

El propdsito de esta investigacion fue determinar el nivel de influencia de los
factores logisticos respaldados en sistemas de informacion y la calidad de servicio
en el sector publico en farmacéutica, Lima, 2023. Se utilizé un disefio de estudio no
experimental y una técnica cuantitativa. Los datos se recolectaron mediante un
instrumento disefiado por el investigador, utilizando informacion transaccional del
sistema de pedidos de la empresa farmacéutica. Los resultados revelaron que el
78.9% de clientes evaluados se encontraban en un nivel excelente o bueno en
relacion con los factores logisticos examinados. Se determina que los clientes del
sector publico experimentan un alto nivel de cumplimiento con un 79.0% en
entregas y precision en la facturacion, lo que contribuye a una calidad de servicio
calificada como excelente o buena. Se evidencié correlacion positiva significativa
entre los factores logisticos respaldados por sistemas de informacion y la calidad
en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio con un coeficiente de
Spearman Rho = 1,000. Finalmente, los resultados sugieren que un adecuado
soporte de sistemas de informacién en el proceso de entregas completas obtiene
el mayor impacto positivo y significativo en la calidad de servicio al sector publico

en farmacéutica, Lima, 2023.

Palabras clave: factores logisticos, sistemas de informacion, calidad de

servicio, empresa farmacéutica, cadena de suministros.



Abstract

Identifying the amount of influence of logistic factors supported by information
systems and the quality of service in the public pharmaceutical sector, Lima, 2023
was the goal of this study. A quantitative approach and a non-experimental research
design were applied. Data were collected by means of an instrument designed by
the researcher, using transactional information from the pharmaceutical company's
order system. The results obtained revealed that 78.9% of the customers evaluated
were at an excellent or good level in relation to the logistic factors examined. It is
determined that public sector customers experience a high level of compliance with
79.0% in deliveries and billing accuracy, which contributes to a quality of service
rated as excellent or good. A significant positive correlation was found between the
logistical factors supported by information systems and quality in terms of the level
of service offered with a Spearman coefficient Rho = 1.000. Finally, the results
suggest that adequate support of information systems in the process of complete
deliveries has the greatest positive and significant impact on the quality of service

to the public sector in pharmaceuticals, Lima, 2023.

Keywords: logistics factors, information systems, service quality,

pharmaceutical company, supply chain.



. INTRODUCCION

En un estudio reciente realizado en China por Wu et al. (2023), se analizo la
calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio logistico en el rubro
farmacéutico y se examindé su impacto en el servicio brindado al cliente. El estudio
se enfocd en la problematica relacionada con el cumplimiento en la entrega de
productos solicitados, el cumplimiento puntual en la entrega de los productos y la
emisién de facturas precisas y sin errores, con el objetivo de comprender su
influencia en el nivel de atencién al cliente. En el estudio, se adopté un enfoque de
naturaleza cuantitativa, mediante el cual se procedi¢ a obtener datos mediante el
empleo de cuestionarios. Las variables analizadas se relacionaron con el
cumplimiento en la entrega de productos solicitados, el cumplimiento puntual en la
entrega de los productos y la emisién de facturas precisas y sin errores, cada una

de ellas en relacién con su impacto en el nivel de atencion al cliente.

En el trabajo de investigacion realizado por Tefera et al. (2022) en el contexto
de Etiopia, se llevo a cabo un estudio sobre la situacidn de los procedimientos de
logistica y distribucién de medicamentos desde la perspectiva de los profesionales
de la salud en centros de atencion publica. La problematica abordada se centrd en
identificar los elementos clave relacionados con los procesos de logistica y
abastecimiento, asi como también el impacto en calidad relacionada al nivel
ofrecido de servicio, con especial énfasis en la administraciéon de inventarios, la
emisién precisa de facturas y el cumplimiento de las fechas acordadas de entrega
de productos. Esta investigacion adopté un enfoque mixto, utilizando tanto métodos
descriptivos de disefio transversal como una investigacién cualitativa. Se
recopilaron datos mediante cuestionarios de autoadministracion y entrevistas cara
a cara. Para realizar el analisis de los datos numéricos, se emplearon herramientas
como Epidata y SPSS versién 20, mediante las cuales se llevaron a cabo

regresiones lineales simples y multiples.

En el Reino Unido, Papalexi et al. (2022) llevaron a cabo un estudio para
evaluar la implementacion de programas innovadores respaldados por sistemas de
informacion en los procesos de logistica y distribucion farmacéutica. El enfoque
principal de este estudio fue abordar la problematica de como la adopcion de

practicas Lean y Logistica Inversa, respaldadas por sistemas de informacion, puede



mejorar la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio en las
organizaciones farmacéuticas. Esta investigacion utilizé un enfoque metodolégico
mixto, combinando entrevistas no estructuradas y la administracion de 130
cuestionarios. Gracias a la implementacion de dichos instrumentos de
investigacion, fue posible identificar los elementos que promueven u obstaculizan
la innovacidn en los procesos relacionados con la logistica y distribucion

farmacéutica.

A nivel nacional, la investigacion realizada por Meléndez (2022) se enfocé en
examinar la relacién entre los procesos de logistica y distribucion y el servicio
proporcionado en una empresa distribuidora de medicamentos y farmacos en
Trujillo, Peru. La problematica central de este estudio consistid en identificar los
factores logisticos que impactan en la calidad en términos relacionados al nivel
ofrecido de servicio, desde la perspectiva del personal del negocio, con el objetivo
de generar propuestas de mejora en la gestion de los procesos logisticos. El estudio
adoptd una metodologia de investigacion aplicada, descriptiva correlacional y no
experimental y. La muestra consistio en la totalidad de colaboradores de la
distribuidora, y se aplicaron dos cuestionarios: uno disefiado por el investigador
principal para evaluar la administraciéon de los procedimientos de logistica y
distribucion, ademas, se utilizé otro estudio previamente desarrollado por Ventura
(2021) el cual enfoco la evaluacion en la determinacién de la percepcion de la

calidad.

En otro estudio realizado por Coronado (2022) en Ayacucho, Peru, se
investigo la correspondencia entre la provision de medicamentos y farmacos vy el
servicio proporcionado por el almacén de medicinas de la Direccion Regional de
Salud DIRESA. La problematica que se abordo en este estudio estuvo enfocada en
la evaluacién de la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio
logistico en diferentes aspectos, tales como la seleccion, planificacién, adquisicion,
almacenamiento, distribucion y correcta utilizacion de medicamentos y farmacos.
Con este objetivo, se estableci6 una metodologia de investigacion basica, no
experimental y descriptiva. Para recopilar los datos, se administraron dos
cuestionarios de tipo Likert a profesionales en quimica farmacéutica y técnicos
destacados en los sub-almacenes de la red de salud.



Por ultimo, Napan (2018) realizé un analisis en el Instituto Nacional de Salud
del Nifio en la ciudad de Lima para examinar la correlacion entre el flujo de las
operaciones logisticas y el nivel de satisfaccion con el servicio. Este estudio se
focalizé en el analisis de la influencia del proceso logistico en la experiencia del
cliente, asi como en la identificacion de los factores logisticos que inciden en la
satisfaccion de este. Este estudio implementé un enfoque descriptivo y utilizé un
analisis de regresion logistica. Los datos fueron recopilados utilizando instrumentos

de investigacion que no fueron mencionados en el texto de referencia.

En el marco local, la farmacéutica en estudio se destaca como una de las
principales empresas proveedoras del mercado hospitalario en el pais, con una
trayectoria de 43 afos. Cuenta con un equipo de mas de 450 empleados y una
moderna planta de produccion de soluciones parenterales y productos afines, su
objetivo principal es satisfacer la demanda de soluciones médicas en el pais. En lo
que respecta al proceso logistico, la companiia dispone de un sistema informatico
integral que permite realizar el seguimiento y control exhaustivo de los pedidos.
Dicho sistema comprende desde la etapa inicial de registro de los pedidos,
abarcando la facturacion, generacion de guias de transporte, asignacion de
transportistas, hasta el proceso de despacho y entrega de los productos solicitados.
Cabe destacar que la demanda de productos ha mostrado un crecimiento
sostenido, particularmente debido a la pandemia de COVID-19y al inusual aumento
de casos de dengue a nivel nacional, lo cual ha generado retos en cuanto a la
capacidad operativa del area logistica. Esta situacion ha dado lugar a deficiencias
en la entrega y cumplimiento de los pedidos a los clientes del sector publico,
generando consecuencias financieras en forma de multas por incumplimiento de
los acuerdos de entrega. En la actualidad, no se cuenta con una comprension clara
acerca del grado de influencia que ejercen los factores logisticos respaldados por
sistemas de informacién en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de
servicio en el sector publico, ni tampoco se ha identificado qué factor requiere una
atencion prioritaria y posee una relevancia significativa, especialmente en lo que

concierne al cumplimiento de los plazos de entrega de los pedidos.

Segun los estudios mencionados y el contexto especifico de la farmacéutica
en estudio, se evidencia la presencia de factores logisticos respaldados por



sistemas de informacién que ejercen influencia en el nivel de atencion al cliente en
el sector publico, en relacion con aspectos como entregas completas, entregas
dentro de los plazos establecidos y precision en la facturacién. No obstante, los
resultados obtenidos son heterogéneos, y no se ha alcanzado un consenso claro
en cuanto al grado de influencia y cual de estos factores, soportado por sistemas
de informacién, ejerce la mayor repercusion en la calidad en términos relacionados
al nivel ofrecido de servicio al cliente en el sector publico. Algunos estudios han
resaltado que la precision en la facturacion ostenta el factor mas influyente,
mientras que otros han sefialado que las entregas completas o dentro del plazo son
los aspectos que impactan de manera mas significativa en el nivel de atencion al
cliente. Por consiguiente, resulta imperativo continuar con investigaciones
adicionales para determinar con precision el nivel de influencia de los factores
logisticos soportados en sistemas de informacién, con el objetivo de asegurar la
satisfaccion del cliente en el sector publico dentro del contexto de la farmacéutica

objeto de estudio, en Lima, durante el afio 2023.

En este contexto, se plantea la siguiente problematica general: 4 Los factores
logisticos soportados en sistemas de informacion influyen en la calidad de servicio
de clientes del sector publico en una farmacéutica, Lima, 20237 Y por consiguiente
se definen tres problematicas especificas: PE1) En qué medida el factor de
entregas completas soportado en sistemas de informacion influye en la calidad de
servicio al sector publico en una farmacéutica, Lima, 20237; PE2) s En qué medida
el factor de entregas dentro del plazo influye en la calidad de servicio al sector
publico en una farmacéutica, Lima, 20237; PE3) ¢En qué medida el factor de
precision en la facturacion influye en la calidad de servicio al sector publico en una

farmacéutica, Lima, 20237

La justificacion de esta investigacion en el ambito cientifico-tecnolégico se
fundamenta en la necesidad de examinar y comprender el rol desempefado por los
factores logisticos respaldados por sistemas de informacion en la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio ofrecido a los clientes del sector
publico por una empresa farmacéutica en Lima, durante el aino 2023. Con el
continuo progreso tecnologico y la creciente dependencia de las organizaciones en

sistemas de informacion, resulta de vital importancia analizar cémo estas



tecnologias inciden en la eficiencia y efectividad de los procesos logisticos, asi
como en la satisfaccion de los clientes del sector publico. La investigacion se
enmarca en el ambito cientifico-tecnolégico al abordar una problematica actual
relacionada con la logistica y administracion de servicios de una farmacéutica en
Lima. En el afan de mejorar sus operaciones y brindar servicios de alta calidad, es
esencial comprender como los factores logisticos, respaldados por sistemas de
informacion, pueden afectar la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de
servicio brindado a los clientes del sector publico en la industria farmacéutica. Esto
implica una revision a detalle entre la gestion de abastecimiento y su relacion con
la distribucion, ademas de las tecnologias informaticas, y como su interaccion
puede influir en la satisfaccion y experiencia de los clientes. Como sustento
relevante de esta investigacion en la responsabilidad social universitaria, esta que
el estudio presente busca generar y difundir conocimiento para mejorar la calidad
en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio y la eficiencia de los procesos
logisticos en una empresa farmacéutica del sector publico. Al identificar el nivel de
influencia de los factores logisticos respaldados por sistemas de informacién en la
calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio en la farmacéutica del
sector publico en Lima durante el afio 2023, se busca contribuir a la optimizacion
de los procesos y, por ende, mejorar la experiencia de los clientes del sector publico,
ademas de promover practicas empresariales éticas en el ambito farmacéutico. Es
relevante destacar la importancia de la aplicacién de tecnologias de la informacion
en la gestion logistica, dado que puede tener un impacto positivo en la eficiencia y
sostenibilidad de la empresa, asi como en la mejora de la calidad en términos

relacionados al nivel ofrecido de servicio ofrecido a los clientes del sector publico.

De este modo, el objetivo principal de esta investigacion es determinar el nivel
de influencia de los factores logisticos soportados en sistemas de informacion en la
calidad de servicio de clientes del sector publico en farmacéutica, Lima, 2023. Con
el propésito de abordar este objetivo principal, se han formulado tres objetivos
especificos de investigacion: OE1: Determinar el nivel de influencia del factor de
entregas completas respaldado por sistemas de informacién, en la calidad de
servicio al sector publico en farmacéutica, Lima, 2023; OE2: Determinar el nivel de
influencia del factor de entregas dentro del plazo respaldado por sistemas de
informacion, en la calidad de servicio al sector publico en farmacéutica, Lima, 2023;



OE3: Determinar el nivel de influencia del factor de precision en la facturacion
respaldado por sistemas de informacién, en la calidad de servicio al sector publico

en farmacéutica, Lima, 2023.

Como hipotesis principal se establece que: los factores logisticos soportados
en sistemas de informacion influyen significativamente en la calidad de servicio de
clientes del sector publico en una farmacéutica, Lima, 2023. Para respaldar esta
hipotesis, se formulan tres hipdtesis especificas: HE1: El factor de entregas
completas respaldado por sistemas de informacion influye significativamente en la
calidad de servicio al sector publico en farmacéutica, Lima, 2023; HE2: El factor de
entregas dentro del plazo respaldado por sistemas de informacién influye
significativamente en la calidad de servicio al sector publico en farmacéutica, Lima,
2023; HE3: EIl factor de precision en la facturacion respaldado por sistemas de
informacion influye significativamente en la calidad de servicio al sector publico en

farmacéutica, Lima, 2023.



. MARCO TEORICO

En relacion con investigaciones internacionales anteriores, se llevo a cabo un
estudio en China realizado por Wu et al. (2023), el cual se enfocd en examinar la
calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio logistico en el contexto
del comercio farmacéutico y la influencia percibida en la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio al cliente. Esta investigacion se
fundamento bajo un enfoque de tipo cuantitativo y se implementé una metodologia
que involucrd la adquisicion de datos mediante cuestionarios. Los datos que
obtuvieron fueron sometidos a analisis mediante técnicas como el analisis factorial
exploratorio, el analisis de confiabilidad y validez, y el analisis de mediacion. Los
resultados revelaron que el cumplimiento en la entrega de todos los productos
solicitados por los clientes tuvo un impacto significativo del 63.2% en la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio. Asimismo, se encontré que el
cumplimiento en la entrega de los productos en la fecha acordada con los clientes
tuvo un impacto del 66.6% en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido
de servicio, mientras que la emision precisa y libre de errores de facturas tuvo un
impacto del 65.6% en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de
servicio. Estos hallazgos destacan la importancia de factores clave en la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio en el ambito del comercio
farmacéutico, subrayando la necesidad de una gestion logistica efectiva para
mejorar el cumplimento de las fechas de entrega y garantizar la satisfaccion de los

clientes.

El estudio llevado a cabo por Tefera et al. (2022), definié como objetivo evaluar
la situacion de las practicas relacionadas con los procesos de logistica y distribucion
farmacéutica, asi como los factores asociados, desde la perspectiva de los
profesionales de la salud en las instalaciones de atencion publica ubicadas en la
Zona Oeste de Gojjam, Etiopia. Emple6é el enfoque descriptivo transversal
cualitativo, durante un periodo especifico de tiempo. Los datos se recopilaron
mediante cuestionarios de autoadministracion y entrevistas cara a cara, y el analisis
se realizd utilizando Epidata y SPSS version 20 para los datos cuantitativos,
aplicando regresiones lineales simples y multiples. Los hallazgos del estudio

indicaron que la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio se ve



impactada significativamente por dos aspectos. En el primero, se observa que la
emision de facturas precisas y sin errores recibié una calificacion elevada, lo que
indica claramente su impacto directo en la calidad en términos relacionados al nivel
ofrecido de servicio. En segundo lugar, el cumplimiento en la entrega de los
productos dentro de la fecha acordada con el cliente se posicion6 como otro factor
determinante en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio
prestado. Por otro lado, se pudo apreciar que la gestion de inventarios para lograr
el cumplimiento en el despacho de todos los productos solicitados fue una practica
que se llevo a cabo de manera mas efectiva. Estos hallazgos subrayan la relevancia
de potenciar la precisién en la emision de facturas y la puntualidad en la entrega
como areas de mejora prioritarias para elevar el nivel en los servicios de las
instalaciones de salud publica, lo cual contribuira a proporcionar una atencion de

mayor calidad a los pacientes.

En el contexto del Reino Unido, se llevd a cabo un estudio realizado por
Papalexi, M. et al. (2022), el cual consistié en evaluar la implementacion de
programas innovadores, respaldados por sistemas de informacion, en la cadena de
abastecimiento farmacéutica (CAF), con el propdsito de potenciar la el nivel de los
servicios proporcionados en dicho ambito. Para lograr esto, se empled un enfoque
de metodologia mixta para investigar la adopcion de innovaciones en las farmacias
hospitalarias y comunitarias, centrandose en el proceso de entrega de
medicamentos y farmacos. Para obtener datos relevantes, se recolecté informacion
por medio de la aplicacion de entrevistas no estructuradas y la distribucion de 130
cuestionarios. El propdsito de esta accién fue identificar los factores que fomentan
o dificultan la introduccién de procesos que innoven la cadena de abastecimiento
farmacéutica (CAF). Los resultados obtenidos revelaron que la implementacion de
practicas Lean y Logistica Inversa, respaldadas por sistemas de informacion, puede
brindar beneficios a las organizaciones farmacéuticas, contribuyendo al nivel de la
calidad de los servicios que ofrecen. Se observé un aumento del 77.1% en la
visibilidad (compartir conocimientos e informacién), un 72.3% en la velocidad
(respuesta a las necesidades de clientes) y un 48.1% en la reduccién de costos
(minimizacion de costos y desperdicios). Estos resultados destacan la importancia
de adoptar innovaciones en las estrategias de cadena de suministro para mejorar

la eficiencia y efectividad de las farmacias, y ofrecen recomendaciones practicas



con implicaciones tedricas y practicas en el campo de los procesos de logistica y

distribucion farmacéutica.

En el marco de los antecedentes a nivel nacional, el estudio llevado a cabo
por Coronado (2022) tuvo como propdsito investigar la relacion entre la provision
de medicamentos y farmacos y el servicio brindado en la Direccion Regional de
Salud DIRESA de la ciudad de Ayacucho. Esta investigacién adopt6 un enfoque de
naturaleza basica, no experimental, descriptivo y correlacional. Se administraron
dos cuestionarios tipo Likert a una muestra compuesta por 57 profesionales en
quimica farmacéutica y técnicos destacados en los sub-almacenes de la red de
salud. El resultado obtenido revela que aproximadamente el 56.6% de los
encuestados considero que el suministro de medicamentos y farmacos era regular.
La variable relacionada al servicio, el 54.4% de los participantes en las encuestas
indicaron que era buena, ademas indicaron también sus apreciaciones respecto a
las dimensiones de fiabilidad (57.9%), seguridad (52.6%) y empatia (50.9%). En
contraste, las dimensiones de capacidad de respuesta (56.1%) y tangibilidad
(54.4%) fueron evaluadas como aceptables. Las conclusiones de esta investigacion
ofrecen conocimientos significativos para la toma de decisiones y presentan
recomendaciones con el objetivo de mejorar tanto el abastecimiento de
medicamentos y farmacos como el servicio proporcionado en el almacén. Estas
sugerencias engloban aspectos como una seleccion mas eficiente de productos, la
optimizacién de la programacién y adquisicion de medicamentos, mejoras en la
eficiencia del almacenamiento y la distribucién, asi como la promocion del uso
adecuado de los medicamentos y farmacos para garantizar un manejo racional de
los mismos. Estas medidas contribuiran a mejorar el servicio brindado y ofrecer un

cuidado 6ptimo a los pacientes en el ambito farmacéutico.

Meléndez (2022) desarroll6 un estudio con la finalidad de examinar la
correlacion existente en los procesos logisticos y de distribucion, y el servicio
prestado por una distribuidora de medicamentos y farmacos en Trujillo. Para ello,
desarroll6 una investigacion aplicada, no experimental y descriptiva correlacional
simple. En el estudio participaron todos los empleados de la distribuidora, un total
de veinte individuos, a quienes se les administraron dos cuestionarios. Para llevar

a cabo la evaluacidon en la gestion de los procesos logisticos y de distribucion,



empled un instrumento de elaboracién propia validado por juicio compuesto por una
terna de expertos, obteniendo un Alfa de Cronbach = 0.75, lo cual indicé que el
instrumento fue confiable. En cuanto a la evaluacion del servicio ofrecido, se
empleod el instrumento desarrollado por Ventura (2021). Los resultados obtenidos
revelaron que todas las variables estudiadas mostraron un nivel alto en el 100% de
los casos. En el analisis inferencial, se identificd una relevancia estadistica con un
valor de p=0.01, lo cual indica una significativa correspondencia en la gestion de
los procesos logisticos y de distribucidn, y el servicio proporcionado por los
empleados de la distribuidora. A partir de los resultados, se recomiendan las
siguientes acciones: nombrar un equipo que se encargue de diagramar y optimizar
la cadena de suministro; actualizar los sistemas y equipos informaticos; reforzar la
formacion en manipulacién de medicamentos; implantar programas de formacién
en atencién al cliente; formar asociaciones estratégicas con proveedores; y
fomentar la participacion de los empleados en la creacion de ideas de mejora. En
consecuencia, este estudio subraya lo crucial que es gestionar eficazmente los
procesos logisticos y de distribucidén para garantizar la calidad del nivel de servicio
prestado por un distribuidor de medicamentos y productos farmacéuticos. Los
resultados del analisis revelaron una asociacion significativa entre las variables, lo
que indica la necesidad de tomar medidas para mejorar tanto el nivel de calidad de
servicio de la organizacion como la gestion de sus procesos logisticos y de

distribucion.

Por otro lado, Napan (2018), realizé un analisis de la correlacion existente
entre el flujo de las operaciones logisticas y el nivel de satisfaccion con el servicio
en el Instituto Nacional de Salud del Nifio en la ciudad de Lima. Los hallazgos de
nivel resultante precisan que el 63,31% de los clientes mostré satisfaccion
moderada, mientras que el 28,33% se encontraba satisfecho. Las pruebas de ajuste
del modelo de regresion logistica confirmaron una correlacion significativa entre las
variables, destacando la influencia del proceso logistico en el nivel de atencién al
cliente. El estudio concluyé que el control de existencias para garantizar una
entrega completa tuvo un impacto mayor en el nivel de servicio de atencion al
cliente en comparacién con la distribucion oportuna de los productos y la

consistencia de los datos de facturacion.
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En cuanto a las teorias que fundamentan el presente estudio, puedo
mencionar que la Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas (2018),
planted el enfoque de salud publica con la finalidad de potenciar la accesibilidad de
medicamentos para los pacientes, en particular aquellos con recursos econémicos
limitados. Ademas, es relevante mencionar que, en el afo 2018, el Ministerio de
Salud MINSA emite la Resolucion de Ministerio con N° 116-2018/MINSA, en la cual
se enfatizo que la DIGEMID habia establecido directivas con el propésito de llevar
a cabo una gestién integral de la administracion publica de productos farmacéuticos
y sanitarios ademas de dispositivos meédicos. Estas directivas tenian como objetivo
alinear los procedimientos relativos a los procesos de seleccion, planificacion,
adquisicién, almacenaje, despacho, uso adecuado, supervision, seguimiento,

evaluacion y formacién relacionada con los productos mencionados.

Segun Coyle et al. (2016), define la logistica como un ambito que se dedica a
la planificacion, implementacion y gestion eficaz del movimiento de bienes,
servicios e informacion desde su punto de origen hasta su destino final. En este
contexto, los sistemas de informacién juegan un rol fundamental al apoyar las
actividades logisticas, al proveer herramientas tecnoldgicas y datos relevantes para

la toma de decisiones estratégicas y operativas en el ambito logistico.

De acuerdo con la investigacion de Sierra et al. (2018), en el contexto de
buscar la sostenibilidad en las cadenas de suministros, resulta imperativo el
involucramiento de la logistica integral, la cual desempefia un papel fundamental al
ofrecer una vision holistica y completa de todos los elementos indispensables para
desarrollar procesos acordes con las demandas actuales. Entre estas estrategias
sobresalen practicas como el sistema justo a tiempo, la gestion optima de
inventarios y la aplicacién de enfoques logisticos lean, entre otros aspectos
relevantes que contribuyen al éxito operativo, de acuerdo a lo establecido por
Mohanty et al. (2017). En el escenario de la globalizacion, las cadenas logisticas
han adquirido una relevancia extraordinaria para las empresas, quienes buscan
alcanzar altos niveles de eficiencia y competitividad. En esta dinamica, las
empresas se dedican a establecer funciones completas y eficientes en los procesos
de distribucidon y produccién, con el objetivo de satisfacer puntualmente las
demandas de los clientes y obtener los productos requeridos. La creacion de una
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red de suministro cohesionada y bien coordinada se convierte en un componente
fundamental para enfrentar los desafios que presenta el actual entorno empresarial,
segun lo expuesto por Noroozi et al. (2018). Asi, el disefio y la gestion estratégica
de la cadena de suministro se convierten en un factor decisivo para el logro del

éxito en un mercado cada vez mas globalizado y competitivo.

Ademas, segun Chopra et al. (2016), la logistica desempefia un papel
fundamental en la administracion empresarial al garantizar la entrega eficiente y
efectiva de bienes y servicios a los clientes finales. La logistica abarca una variedad
de actividades, tales como la distribucion, el almacenamiento y la gestion de
inventario, las cuales deben ser coordinadas y sincronizadas para lograr un

rendimiento 6ptimo del proceso de abastecimiento.

Segun Kotzab et al. (2018), es importante destacar el proceso de
abastecimiento es un componente esencial en la logistica, ya que tiene un impacto
directo en la capacidad del negocio en el cumplimiento de la demanda de los
clientes. Asimismo, la planificacion de la produccién y transporte desempefian un
papel fundamental en la logistica, al garantizar la produccién y entrega oportuna de
los productos en la cantidad adecuada. La gestion de distribucion y de los
almacenes también son aspectos criticos que requieren una cuidadosa
coordinacién para asegurar la entrega segura y puntual de los productos en su
destino. En resumen, los factores logisticos son fundamentales para asegurar el
funcionamiento eficiente y efectivo de la cadena de suministro, lo cual contribuye
directamente al grado de satisfaccion de los clientes finales y por consiguiente al

exito general del negocio.

Segun lo mencionado por Arabelen et al. (2021), la globalizacion y las redes
extremadamente complejas presentes en las cadenas de suministro han tenido un
impacto considerable en la entrega de servicios y las expectativas de los
proveedores logisticos de servicios (LSP). En el contexto actual, la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio logistico (LSQ) ha adquirido una
relevancia aun mas significativa tanto para los proveedores de servicios logisticos
como para sus clientes. En este sentido, se ha observado un aumento en los
estudios centrados en la calidad logistica en términos de servicio en los ultimos

afos. Los investigadores han estado enfocados en identificar los aspectos clave de
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LSQ y sus diferentes dimensiones, con la finalidad de desarrollar un modelo de
medicion que pueda ser aplicado en el ambito general de los servicios logisticos.
No obstante, hasta el momento, no se ha logrado establecer un modelo de medicion
de LSQ unificado y consensuado en la literatura. Los investigadores han continuado
debatiendo acerca de los modelos propuestos, buscando encontrar un enfoque que
abarque de manera exhaustiva los diversos aspectos y caracteristicas
fundamentales de la calidad logistica en términos de servicio en el contexto de las

complejas cadenas de suministro.

De acuerdo con Layti etal. (2020), menciona que para comprender los
diferentes flujos y principales actores que intervienen la cadena logistica de
medicamentos y distribucion es importante identificar 3 categorias: Organizativas,
humanas y técnicas, ello contribuye a plantear soluciones bien adaptadas a la
problematica. La gestion del suministro farmacéutico es un proceso que debe estar
en el centro de las preocupaciones de optimizacién porque es vital para el acto de
cuidado, como afirma Hassan (2010). Ademas, la cadena logistica que une a los
diversos actores a través de enlaces crea un sistema de informacion integrado que
conecta a los diferentes socios de esta cadena. Ademas, sabemos que un sistema
de informacién (Sl) es un subsistema de la organizacion cuya finalidad es recopilar
informacion, almacenarla, procesarla y difundirla en el sistema de operaciones y
distribucion. Las dificultades para optimizar los flujos y las existencias hacen
necesario que los gerentes encuentren equilibrios dificiles y busquen nuevas
formas de racionalizar los gastos y proporcionar soluciones refinadas a los

problemas de atencion de pedidos.

Gupta et al (2022), menciona que los proveedores de logistica deben
centrarse mas en la optimizacion cadena de suministro, la reduccion del tiempo de
respuesta, los servicios confiables, la flexibilidad en los procesos y el desarrollo de
la confianza mutua con todas las partes interesadas para convertirse en la primera

opcidn de sus clientes.

Segun lo mencionado por Ahimbisibwe et al. (2016), en relacion con las
tecnologias de informacion (T1) y su impacto en los procesos logisticos, se destaca
que la adopcion de Tl es el factor mas significativo del rendimiento de los

proveedores de servicios de distribucion de terceros que la calidad en términos
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relacionados al nivel ofrecido de servicio logistico. Por lo tanto, los procesos de
logistica y distribucion necesitan la adopcion de Tl y la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio logistico para mejorar el rendimiento de
sus operaciones, especialmente en areas como documentacion, seguimiento de

pedidos, almacenamiento y operaciones de envio.

Codrdoba et al. (2020) junto con Reim et al. (2022) coinciden en resaltar la
importancia esencial de interconectar los recursos dinamicos con la tecnologia.
Estos recursos dinamicos se relacionan con la habilidad de las empresas para
obtener conocimientos e informacion que generen valor tanto en su funcionamiento
interno como en sus relaciones con otras entidades, tal como sefiala Gutiérrez y
colaboradores (2011). El adecuado flujo de informacidn, especialmente en aspectos
logisticos, resulta en una notable mejora en la productividad y el desempefio
general de la empresa. En esta perspectiva, resulta importante que las pequefias y
medianas empresas (pymes) incorporen tecnologias como redes, codigos de
barras y sistemas de captura de informacion, con el propédsito de agilizar el flujo de
datos y satisfacer las demandas de sus clientes de manera eficiente. El uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC’s) mejora la colaboracion y la
comunicacién entre muchas partes interesadas, lo que aumenta el valor del trabajo
realizado y permite una ejecucion mas precisa y puntual, reduciendo la probabilidad
de errores. Por consiguiente, la incorporacién de recursos dinamicos respaldados
por sistemas de informacién y tecnologias adecuadas se convierte en un factor

fundamental para el éxito y la competitividad de las pymes.

En relacion con la gestion de abastecimiento, Yang et al. (2021) y Altez (2017)
exponen las siguientes dimensiones: Tactica: se vincula con la administracion de
decisiones de plazo mediano y corto, y engloba la creacién de procesos coherentes
y conexiones entre diversas areas u organizaciones. Operacional: se centra en las
actividades de corto plazo realizadas en la empresa, que abarcan aspectos
operativos como almacenamiento, produccion y distribucion. Las decisiones
tacticas abarcan la implementacion de nuevos productos y estrategias de servicio,
con el objetivo de establecer diferencias en comparaciéon con otras actividades.
Estratégica: persigue la obtencion de ventajas competitivas y para alcanzar este
objetivo, las organizaciones deben adoptar una orientacion estratégica. Las
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operaciones y decisiones estratégicas generan beneficios tanto para los
involucrados como para toda la cadena de suministro en su totalidad. En sintesis,
la cadena de abastecimiento en su gestion se compone de tres dimensiones:
tactica, operativa y estratégica. La dimensién operativa enfatiza la eficiencia en las
acciones logisticas como almacenamiento, produccién y distribucion. La dimension
tactica se concentra en decisiones a plazo mediano y corto, incluyendo estrategias
para promover Yy distribuir nuevos productos. Por ultimo, la dimensién estratégica
busca obtener ventajas respecto a la competencia a través de acciones y

decisiones (estrategias) que favorezcan a la gestion de cadena logistica.

De acuerdo con Christopher (2016), se destaca la importancia de los
indicadores clave de desempeio (KPI) logisticos, los cuales deben enfocarse en
medir aspectos fundamentales como el tiempo, el costo y la calidad. Estos KPI
deben ser apropiados para la industria y el sector en el ambito de operacion de la
empresa. Se pueden mencionar diversos ejemplos de indicadores clave de
desempenfio (KPI) logisticos, como el tiempo de entrega, que cuantifica el periodo
transcurrido desde que un producto sale de la empresa hasta que alcanza al cliente
final; la tasa de devolucion de productos, que registra la cantidad de productos
devueltos por los clientes debido a observaciones y/o problemas de calidad o
entrega; el costo de almacenamiento, que calcula los gastos asociados con el
mantenimiento de los productos en stock en los almacenes de la empresa; y el
tiempo de ciclo del pedido, que mide la duracion desde que se realiza un pedido
hasta que se entrega al cliente final. Estos ejemplos ilustran cémo los KPI logisticos
permiten evaluar aspectos fundamentales de los procesos de logistica y distribucion

en una organizacion.

De acuerdo con Grgnholdt et al. (2000), resalta la importancia de las entregas
completas como factor clave para asegurar un buen nivel de satisfaccion y
fidelizacion del cliente final. Es fundamental que los clientes reciban todos los
productos solicitados en el plazo acordado, ya que esta expectativa influye
directamente en su nivel de satisfaccion. La falta de entregas completas puede
tener un efecto perjudicial en la reputacion de la empresa, lo que a su vez puede
resultar en la pérdida de clientes y, en ultima instancia, una disminucion en las

ventas. Ademas, la falta de entregas completas puede ser costosa para la empresa,
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ya que puede generar costos adicionales de envio y devolucién de productos. Es
relevante senalar que la ausencia de entregas completas puede derivar de diversas
causas, entre las cuales se encuentran desafios relacionados con la gestion de
productos disponibles, deficiencias en la programacion y administracién de la
produccion, dificultades en el transporte y la logistica de los procesos de logistica y
distribucion, asi como errores humanos en el proceso de seleccion y embalaje de
los productos. Por lo tanto, es importante que las empresas implementen medidas
para monitorear y mejorar la eficiencia de estos procesos para garantizar entregas

completas y satisfacer las expectativas de los clientes.

Segun Long et al. (2014), cumplir con los plazos de entrega de los pedidos es
un elemento fundamental que influye en el nivel de satisfaccion y fidelidad del
cliente objetivo. Cuando una empresa logra entregar dentro de los plazos
acordados, los clientes experimentan satisfaccién y perciben que la empresa
cumple con sus compromisos. Por otro lado, cuando los plazos de entrega no se
cumplen, los clientes pueden experimentar frustracion y decepcion, lo que puede
afectar negativamente su fidelidad hacia la empresa. Ademas, el no cumplir con los
plazos de entrega tendra consecuencias negativas en la eficiencia y efectividad del
proceso logistico y distribucion de la empresa, lo que puede resultar en costos
adicionales y pérdidas econémicas. En consecuencia, la puntualidad en la entrega
se convierte en un factor esencial para el rendimiento de la organizacion y debe

gestionarse eficazmente para garantizar la tranquilidad y fidelidad de los clientes.

De acuerdo con Chacon y Rugel (2018), la calidad de servicio ha sido
fundamentada dentro de varias teorias y modelos relacionados a la gestion de
calidad en el tiempo. Durante la década de 1960, se destacd la calidad total
japonesa, conocida también como filosofia Kaizen, la cual resalta la calidad total en
los costos y en el personal. También surgié Total Quality Management, la cual se
enfoca en el progreso constante, la evaluacion de excelencia en términos de
calidad, el fomento de una nueva mentalidad cultural y el impulso de liderazgo. En
la década de los 80’s, Philip Crosby introdujo sus conceptos de cero defectos, hacer
las cosas correctamente desde el principio y la cultura de prevencion, destacando
nociones de calidad como la ausencia de defectos y definiendo la calidad como el

cumplimiento de requerimientos de los clientes mediante un enfoque de prevencion.
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Kaoru Ishikawa, cuyo legado abarc6 desde 1915 hasta finales de los afos 80, dejo
un valioso legado con herramientas como el diagrama de Pareto y el diagrama de
causa Yy efecto, y otras técnicas estadisticas para mejorar la calidad. Entre los
principios que defiende se encuentran la prioridad al cliente, el compromiso de los
altos directivos, la busqueda constante de mejoras, la medicion de resultados vy el
enfoque en los efectos a largo plazo. En 1959, Joseph M. Duran presento la trilogia
que lleva su nombre, resaltando la planificacion, el control y la mejora de la calidad
como componentes fundamentales. Entre sus conceptos clave se encuentran la
definicion del mercado y sus necesidades, la definicion de caracteristicas del
producto, el establecimiento de metas para mejoras continuas y la ejecucion de
proyectos para resolver problemas. Estas teorias y enfoques han sido
fundamentales para comprender la importancia de la calidad de servicio y han
contribuido al desarrollo de estrategias efectivas para alcanzar y mantener altos

niveles de calidad en diversas organizaciones.

Amasifén et al. (2022) resaltan la importancia para las organizaciones de
enfocarse en la calidad de sus productos y servicios como una ventaja competitiva.
Frente a los desafios de un mercado cada vez mas orientado hacia la calidad,
muchas organizaciones adoptan Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) para
garantizar la satisfaccion de las necesidades del cliente, incrementar la
productividad y fomentar la innovacién continua. Especificamente, los Sistemas de
Gestion de la Calidad basados en ISO 9001:2015 (SGCISO) proporcionan
herramientas de gestion que guian y controlan los procesos productivos,
asegurando la calidad de los productos y servicios, alineando los objetivos y la
mision organizacional. En el Peru, un estudio llevado a cabo por Benzaquen (2018)
analizdé 211 organizaciones con y sin la certificacion ISO 9001, encontrando que
aquellas con la certificacion mostraron un mejor promedio en factores de Gestidn
de la Calidad Total (GCT). Esto resalta la relevancia de la certificacion ISO 9001
para mejorar la GCT en las empresas peruanas. Ademas, diversos estudios han
demostrado que la implementacion de sistemas de calidad tiene un impacto positivo
en la satisfaccion interna del personal, tal como menciona Rodriguez-Antén (2011).
Por otro lado, un estudio de Ali¢ (2014) en asociacion con la Asociacion Eslovena
para la Calidad y la Excelencia, Liubliana, analiz6 el efecto de la cancelacién de los
certificados 1SO 9001 en los problemas organizativos y descubri6 que puede
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aumentar dichos problemas hasta en un 45 % en el transcurso de cuatro afios. Lo
(2018) destaca que, para lograr una implementacion exitosa de sistemas de
calidad, es esencial evitar la susceptibilidad a factores externas y fuerzas internas
negativas, enfocandose en resultados orientados hacia el éxito. Segun
Kontogeorgos A. (2018), esto implica alcanzar el liderazgo y el compromiso dentro
de la organizacion. En conclusién, la implantacion y gestion de sistemas de calidad
se considera una estrategia empresarial que favorece el crecimiento continuo y el

éxito financiero.

En lo concerniente a calidad total, existe la teoria desarrollada por W. Edwards
Deming (1993), la cual sostiene que la precision en la facturacion y documentacion
es un aspecto prioritario para lograr la excelencia en la gestion logistica. Segun esta
teoria, la calidad total implica un enfoque integral en el que se busca eliminar
errores y defectos en todos los aspectos de la operacion, incluyendo la facturacion

y documentacion.

Lans et al. (2016) establece que controlar el nivel de satisfaccion del cliente
es muy importante para las empresas de produccion y logistica debido a sus
limitaciones de tiempo. Los clientes finales prestan mucha atencién a los productos
fisicos con servicios como la logistica. En relacion con los modos de produccion,
como la fabricacion bajo pedido, la fabricacion contra stock y la produccion
personalizada en masa, se destaca la importancia de contar con apoyos logisticos
y soporte en sistemas de informacién adecuados para lograr una entrega rapida de
los productos finales a los clientes. Evaluar de manera efectiva los diferentes modos
de logistica y el impacto en el nivel de satisfaccion del cliente son aspectos
cruciales. Por ultimo, considera que los enfoques de evaluacion de la satisfaccion
del cliente basados en Big Data representan una posible solucién para abordar esta

problematica.

En cuanto al ambito de la calidad de servicio, Rivera (2019) menciona en su
investigacion que, en el analisis de la calidad en términos relacionados al nivel
ofrecido de servicio, es esencial comprender sus dimensiones, que son los factores
evaluados por los clientes para determinar su calidad. De acuerdo con la
investigacion realizada por Valarie A. Zeithaml (1992), los clientes no perciben la

calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio como un concepto
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unidimensional, sino que evaluan multiples factores para determinar su nivel de
calidad. Se han identificado cinco dimensiones clave que son consideradas para
evaluar la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio: fiabilidad
en el servicio, habilidades de respuesta al cliente, seguridad, empatia con el cliente
y elementos tangibles, Estos elementos constituyen la base para una evaluacién

integral de la calidad y nivel de los servicios proporcionados.

La metodologia SERVQUAL es un enfoque desarrollado por Parasuraman et
al. (1988) con la finalidad de valorar el nivel del servicio desde la perspectiva de los
clientes. Esta herramienta se basa en la idea de que la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio al cliente puede ser evaluada a través de
la diferencia entre la expectativa y su percepcidn real del servicio recibido. La
metodologia SERVQUAL se compone de dos elementos fundamentales: la
expectativa del cliente y su percepciéon. Para medir la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio, se utilizan cinco dimensiones clave: 1.
Confiabilidad: Se refiere a la capacidad de entregar el servicio acordado de manera
precisa y confiable, cumpliendo con las expectativas y promesas realizadas. 2.
Capacidad de respuesta: Consiste en la capacidad y prontitud para asistir al cliente
y proporcionar un servicio eficiente y oportuno. 3. Seguridad: Esta relacionada con
la competencia y conocimiento del personal para proporcionar el servicio,
generando confianza y seguridad en los clientes. 4. Empatia: Implica el trato
individualizado y personalizado hacia los clientes, mostrando preocupacion,
atencion y cuidado hacia sus necesidades. 5. Elementos tangibles: Se refieren a
los aspectos fisicos y perceptibles del servicio, como las instalaciones, equipos y
apariencia visual, que pueden influir en la concepcién general del cliente sobre la
calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio. La metodologia
SERVQUAL utiliza las puntuaciones de la expectativa y percepcion del cliente en
cada dimension para identificar las brechas de calidad. Cuando las percepciones
del cliente estan por debajo de sus expectativas, existe una concepcioén negativa
en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio. Por otro lado, si
las percepciones superan las expectativas, existe una concepcion positiva en la
calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio. Estas concepciones

brindan informacién valiosa a las organizaciones para identificar areas de mejora y
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tomar medidas correctivas con el objetivo de cerrar las brechas y mejorar la calidad

en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio ofrecido.

Awasthi (2011) presentd un enfoque hibrido basado en SERVQUAL y Fuzzy
TOPSIS para evaluar la calidad en términos de servicio en sistemas de transporte.
El enfoque propuesto consta de tres pasos. En el primer paso, desarrolla un
cuestionario basado en SERVQUAL para recopilar datos y evaluar calidad en
sentido de nivel de los servicios de transporte. Como siguiente paso, las respuestas
del cuestionario se agregan para generar una puntuacion general de rendimiento
que mida la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio utilizando
Fuzzy TOPSIS. Finalmente, se selecciona la alternativa con la puntuacion mas alta.
En el tercer y ultimo paso, se realiza un analisis de concepto para determinar la
influencia de los pesos de los criterios en el proceso de toma de decisiones. La
fortaleza de este enfoque radica en la capacidad para determinar la calidad en
términos de servicio en sistemas de transporte, incluso en situaciones con

informacion cuantitativa parcial o escasa.

Para efectos de esta investigacion, los factores logisticos soportados en
sistemas de informacidn se conceptualizan como aspectos basados en los
indicadores logisticos clave de desempefio (KPI) soportados en sistemas de
informacion que recopilan, procesan y analizan datos relacionados con la cadena
de suministro. Dentro de las dimensiones que se seleccionaron en relacion a los
KPI de los factores logisticos tenemos: La entrega completa, un KPI logistico que
hace referencia a la entrega de pedidos en cumplimiento del total de productos
solicitados por el cliente dentro del tiempo establecido (Entrega perfecta — On-Time
In-Full OTIF); la entrega dentro del plazo, otro KPI logistico empleado en esta
investigacion que hace referencia a la entrega de pedidos en cumplimiento del
tiempo establecido por el cliente (Entrega a tiempo u On-Time Delivery —OTD); y
precision en la facturacion, un KPI logistico considerado también que hace
referencia a errores en la facturacion, documentacion y para efectos de esta
investigacion se evaluaran las observaciones en la documentacién y notas de
créditos emitidas por errores en la facturacion (Tasa de precision en la facturacion

y documentacion - Payment Success Rate - PSR).
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En lo que refiere a la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de
servicio, en el contexto de esta investigacion, se conceptualiza como el nivel y/o
grado en el que se satisfacen las expectativas del cliente en términos de
confiabilidad en el servicio, habilidad para responder a las necesidades del cliente,
seguridad, empatia con el cliente y tangibilidad. Este estudio trabajé con las
dimensiones de fiabilidad en el servicio y respuesta al cliente, ya que se considera
que estan directamente relacionadas con el flujo de procesos y variables que se
investiga. La fiabilidad se refiere a la capacidad de brindar una atencion de pedidos
de manera confiable y precisa, cumpliendo con las expectativas y promesas del
servicio. La capacidad de respuesta al cliente refiere a la disponibilidad y rapidez
para proporcionar un servicio agil y eficiente al cliente, sin que surjan observaciones

relacionadas con la documentacién o el estado del producto.
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseno de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacién

La investigacion fue de tipo aplicada, porque de acuerdo con lo especificado
por Sanchez et al. (2018), este documento se ha fundamentado en descubrir y
generar conocimientos directamente aplicables a la realidad. Segun la sexta edicion
del libro "Metodologia de la Investigacion" de Hernandez et al. (2014), este enfoque
se caracteriza por su enfoque practico y orientado a la accioén, ya que busca
responder preguntas especificas, desarrollar soluciones y tomar decisiones
informadas en contextos reales. Con base en estos resultados, la empresa
farmacéutica podria utilizarlos para mejorar su gestion logistica y proporcionar un

servicio de mayor calidad a sus clientes del sector publico.
3.1.2. Diseino de investigacion

El disefio no experimental de este estudio permitié recopilar datos utilizando
métodos como el analisis documental, lo que resulté util para conocer mejor el nivel
de calidad de los servicios y los factores logisticos soportados por los sistemas de
informacion en la industria farmacéutica. El estudio también se centré en la

comprension y exploracién de fendmenos complejos y multidimensionales.

El sub-disefo aplicado es transversal correlacional simple, y es que segun
Hernandez et al. (2014), en la sexta ediciéon del libro "Metodologia de la
Investigacion", el disefio transversal se caracteriza por su interés en describir,
explicar o analizar situaciones o eventos entre las variables investigadas tal como
se presentan en el mundo real, sin intervencion alguna sobre ellas. Por otro lado,
Cancela et al. (2010), sefialan que el tipo correlacional esta orientado en establecer
la relacion presente en las variables de estudio con herramientas estadisticas para
concluir en indicadores matematicos con informacién de nivel, intensidad y

direccion.

El enfoque aplicado es cuantitativo, tal como sefiala Naupas et al. (2018), esta
investigacion trabajo con la recoleccidon, ademas del analisis transaccional de datos
numéricos para examinar diversas variables o fenémenos de estudio de manera

objetiva y precisa. Esta aproximacion se caracteriza por emplear técnicas
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estadisticas y matematicas rigurosas para recopilar datos cuantificables a través de

encuestas, cuestionarios, experimentos u observaciones estructuradas.

Figura 1

Diserio correlacional.

Nota. Adaptado de Ventura (2021)

Doénde:

M: muestra
r: Relacion existente en las variables

O1: factores logisticos soportados en sistemas de informacion
(variable independiente)

0O2: calidad de servicio (variable dependiente)

3.2. Variables y operacionalizaciéon

V1: Factores logisticos soportados en sistemas de informacion, es la variable

independiente en esta investigacion.

¢ Definicion conceptual: Aspectos basados en los hitos logisticos clave de
desempefio (K.P.l.) soportados en sistemas de informaciéon que recopilan,
procesan y analizan datos relacionados con la cadena de abastecimiento. De
acuerdo con Salazar et al. (2023) y Sanchez et al. (2021), los factores de la
logistica desempefian un papel clave en el impulso de las empresas ademas

de ser importantes en la gestion de todas las actividades, partiendo desde los
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procesos de adquisicion de materia prima hasta los procesos de distribucion
del producto al cliente final. Es necesario innovar los procesos y optimizar los
recursos en toda la cadena de abastecimiento, con el objetivo de satisfacer las
demandas y requerimientos del consumidor.

Definicién operacional: Procesos soportados en sistemas de informacién
involucrados desde el registro de pedidos, facturacion, despacho y entrega al
cliente del sector publico, de los cuales se trabajé con las siguientes
dimensiones: entrega completa (cantidad de productos entregados), entrega
dentro del plazo (tiempo de entrega), precision en la facturacion vy
documentacion (exactitud de la factura).

Indicadores: Segun cada dimension definida:

Entrega perfecta — On-Time In-Full OTIF

Entrega a tiempo u On-Time Delivery —OTD

Tasa de precision en la facturacién y documentacién - Payment Success Rate
- PSR.

Escala de medicion: La variable presenta naturaleza ordinal, ya que empled
una escala de medicién del 1 al 5 en conformidad a la clasificacién de los
pedidos a nivel de cliente y segun el indicador definido. Se empled la escala de
Likert, con valores comprendidos del 1 al 5. La valoracion de 1 representa
"Malo", la valoracién de 2 representa "Deficiente", la valoracion de 3 representa
"Regular", la valoracion de 4 representa "Bueno" y la valoracion de 5 representa
"Excelente". La definicion de esta escala se basé en los resultados de la
tabulacion de pedidos por cliente obtenidos de los datos transaccionales de la
aplicacién del sistema de seguimiento de pedidos. Especificamente, el valor 1
se asignara a resultados entre 0% y 60%, el valor 2 se asignara a resultados
entre 61% y 70%, el valor 3 se asignara a resultados entre 71% y 80%, el valor
4 se asignara a resultados entre 81% y 90%, y finalmente, el valor 5 se asignara

a resultados entre 91% y 100%.
V2: Calidad de servicio, es la variable dependiente en esta investigacion.

Definicion conceptual: Cumplimiento de expectativas del cliente en referencia
a la confiabilidad en el servicio, habilidad para responder a las necesidades del

cliente, seguridad, empatia con el cliente y tangibilidad. Segun Izquierdo et al.
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(2021) y Gaffar et al. (2018) la calidad del nivel de servicio esta relacionada con
el grado de satisfaccion del cliente. Cuando el usuario del servicio experimenta
un servicio de alta calidad, se siente satisfecho y complacido, lo que conlleva a
considerar futuras transacciones y a recomendar la organizacion a otros. Para
las entidades publicas del Peru, es de gran importancia asegurar la satisfaccion
de sus usuarios y proporcionar servicios de alta calidad, en linea con la ley de
modernizacién del estado.

Definiciéon operacional: Grado de cumplimiento de las expectativas
acordadas con los clientes del sector publico en relacidn con los servicios
logisticos ofrecidos por la farmacéutica, en esta investigacion se trabajé con la
dimension la dimensién de fiabilidad del servicio y la capacidad de respuesta al
cliente.

Indicadores: Segun cada dimensién definida:

Tiempo de atencién (fiabilidad).

Compromiso con el cliente (fiabilidad).

Informacién correcta (respuesta al cliente).

Escala de medicion: La variable presenta naturaleza ordinal, ya que empled
una escala de medicién del 1 al 5 en conformidad a la clasificaciéon de los
pedidos a nivel de cliente y segun el indicador definido. Se empled la escala de
Likert, con valores comprendidos del 1 al 5. La valoracion de 1 representa
"Malo", la valoracion de 2 representa "Deficiente", la valoracion de 3 representa
"Regular", la valoracion de 4 representa "Bueno" y la valoracion de 5 representa
"Excelente". La definicion de esta escala se bas6 en los resultados de la
tabulacion de pedidos por cliente obtenidos de datos transaccionales de la
aplicacion del sistema de seguimiento de pedidos. Especificamente, el valor 1
se asignara a resultados entre 0% y 60%, el valor 2 se asignara a resultados
entre 61% y 70%, el valor 3 se asignara a resultados entre 71% y 80%, el valor
4 se asignara a resultados entre 81% y 90%, y finalmente, el valor 5 se asignara

a resultados entre 91% y 100%.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacion que este estudio incluyd estuvo compuesta por 76 clientes
pertenecientes al sector publico, de los cuales se recopilaron datos de 37,519
registros de pedidos generados en un periodo que abarco desde el aino 2014 hasta
abril de 2023.

e Criterios de inclusion: La poblacion estuvo comprendida por clientes del
sector publico registrados desde el afio 2014 hasta abril 2023, con registros del
sistema de seguimiento de pedidos con estado concluido (entiéndase estado
concluido a aquellos pedidos con ciclo de entrega completo). Se empleé como
criterio de seleccion de poblacion a la ley de Pareto, con la finalidad de trabajar
con informacién significativa, para lo cual se considero el grupo de clientes que
representan el 80% del volumen de pedidos registrados desde el afio 2014
hasta abril 2023. Se determina que la poblacion esta comprendida por 76
clientes del sector publico que representan el 31% del total de clientes
registrados en dicho periodo.

e Criterios de exclusion: Se excluy6 de la poblacion a clientes del sector publico
registrados desde el afio 2014 hasta abril 2023, con registros en el sistema de
pedidos con estado diferente al concluido. Se excluyé de la poblacién a clientes
del sector publico registrados desde el afio 2014 hasta abril 2023, que no
registran pedidos en el sistema de seguimiento de despachos. Se excluyo de
la poblacién y de acuerdo con la ley de Pareto, el grupo de clientes que
representan el 20% del volumen de pedidos registrados desde el ano 2014
hasta abril 2023.

3.3.2. Muestra

Considerando que la poblacion representativa es pequena, no apliqué
muestra en esta investigacion, razén por la cual se trabajé con el total de la

poblacion de 76 clientes del sector publico.
3.3.3. Muestreo

En conformidad a lo anteriormente expuesto, en esta investigacion no se

realizara muestreo.
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3.3.4. Unidad de analisis
Clientes.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El seguimiento transaccional se utilizo junto con el analisis documental para
examinar la base de datos transaccional del sistema de seguimiento de pedidos de
venta de la empresa farmacéutica. Tal como indica Dulzaides et al (2004), el analisis
de informacién adquiere una gran importancia al despejar el camino, que se
encuentra "saturado" debido a la creciente circulacién de datos e informacion.
Realizar un analisis exitoso y eficiente permite aprovechar mejor el conocimiento

disponible para agilizar su implementacion.

Se establecieron identificadores para para cada item definido con la finalidad
de realizar un analisis con mayor precision de las diferentes situaciones a evaluar

en la informacion de pedidos a nivel de clientes.

En el marco de este estudio se llevo a cabo una prueba piloto con la intencién
de validar el instrumento utilizado. Antes de utilizar el instrumento de recogida de
datos en la poblacion principal del estudio, se realizé una prueba piloto para evaluar
la funcionalidad y la coherencia interna del instrumento. Para verificar la coherencia
de la tabulacion de datos obtenida en la prueba piloto, se utilizd el analisis

estadistico Alfa de Cronbach.

Tabla 1

Juicio de Expertos de la herramienta Ficha de Analisis de Datos del Sistema de

Seguimiento de Pedidos de Clientes del Sector Publico

N° Juez Experto Calificacion
1 Pacheco Torres, Juan Francisco Aplicable
2 Rodriguez Peia, Milagros Aplicable

3 Alvarado Tolentino, Joseph Darwin Aplicable
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Tabla 2

Evaluacion de consistencia de la herramienta aplicada

Alfa de Nuamero de
Instrumento Cronbach elementos
Ficha de Analisis de Datos del Sistema de 0,997 10

Seguimiento de Pedidos de Clientes del Sector Publico

Nota: Prueba piloto. El Alfa de Cronbach, una estadistica de fiabilidad fue utilizada

para evaluar la consistencia interna del instrumento

Los resultados del Alfa de Cronbach de 0.997 indican una excelente fiabilidad
del instrumento de medicion utilizado en esta investigacion, lo que refuerza la
confianza en los resultados obtenidos y respalda la validez de las conclusiones del

estudio.
3.5. Procedimientos

Se analizaron datos de 37,519 registros de pedidos generados en un periodo
que abarcé desde el afio 2014 hasta abril de 2023, y en concordancia a los criterios
de exclusion e inclusion, estuvieron comprendidos por 76 clientes. Después, los
datos se procesaron en Excel para organizar y tabular en hojas de célculo los

resultados segun indicadores y sus correspondientes dimensiones.

Cada item establecido por cada indicador estuvo definido por la combinacion
de cuatro identificadores: pedido despachado a tiempo, pedido con productos
completos, pedido sin productos observados (vencimiento / deterioro / otro) vy
pedido sin error facturacion / documentacién. Los dos primeros clasificadores estan
relacionados con la variable independiente factores logisticos, y los dos
clasificadores siguientes estan relacionados con la variable dependiente calidad de

servicio.
3.6. Método de analisis de datos

Los registros transaccionales se movieron a su respectiva hoja de calculo de
Excel, donde se aplicd un analisis de tipo descriptivo para evaluar la frecuencia. A
partir de estos datos, se crearon tablas y graficos que proporcionan una vision

situacional de las variables en analisis para este estudio. Ademas, la informacién
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recopilada en Excel fue transferida a la herramienta SPSS para realizar una prueba
que valide la normalidad de los datos. Dado que se traté de una muestra con mas
de 50 clientes, se utilizd el analisis estadistico de Kolmogérov-Smirnov para
establecer la normalidad en la distribucién de los datos. Se empled la técnica
estadistica conocida como coeficiente de Spearman (Rho) para obtener
correlaciones en las variables del estudio de inferencia analitica con el fin de

analizar la correlacion entre variables.
3.7. Aspectos éticos

Este estudio se ejecuté en conformidad a lo establecido en la Resolucion
Consejal Universitaria N° 0470-2022/UCV. Con relacién a estandares éticos y de
profesionalismo, se llevaran a cabo encuestas con el consentimiento previo de cada

participante involucrado en el estudio.

Se hara hincapié en proteger la privacidad y confidencialidad de los datos
recopilados, asegurando que no se revelaran detalles personales o identificables.
Asimismo, se seguiran los criterios y lineamientos para asegurar la originalidad de
la investigacion, establecidos por la Universidad Cesar Vallejo, segun el décimo
articulo del Codigo de Etica, y se respetaran los derechos de autor, conforme al
articulo 11 del mismo cdédigo. Estos criterios se implementaran para garantizar que

se cumplieran los mas altos estandares académicos y éticos en la investigacion.

La ética es un aspecto fundamental en la investigacion cientifica, segun Ojeda
et al. (2007) y Salazar et al. (2018). Los investigadores deben asegurarse de
respetarla mediante el uso adecuado de citas y referencias en sus trabajos. La
investigacion alineada con la ética es crucial para la comunidad de investigadores
y cientificos, debido a que garantiza que sus contribuciones no afecten
negativamente a la sociedad. Ademas, la ética juega un papel esencial en todas las
acciones humanas y debe ser practicada de manera continua en todos los ambitos
de la vida, demostrando responsabilidad, valores y principios profundos en cada

interpretacion.

En cuanto a los derechos de autor, se respetaran rigurosamente las normas
de estilo de la American Psychological Association (APA) para las citas y referencias

utilizadas en el estudio. Se atribuirdan adecuadamente todas las fuentes utilizadas,
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evitando cualquier forma de plagio y reconociendo la contribucion intelectual de

otros académicos y autores en el campo.
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IV. RESULTADOS

Como resultados descriptivos se presentan las figuras a continuacion:

Figura 2

Factores Logisticos - Tabulacion de la variable independiente.

Variable 1 Factores Logisticos

ITEM 6 Determinar tasa de entregas sin errores
en facturacion y perfectas (a tiempo y

15.80%59.20%

15.80%61.80%

19.70%

17.109

17.109

18.40%

21.10%

21.10%
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ITEM 1 Determinar tasa de entregas completas. 15.80%55.30%
0.00% 20.00% 40.00% 60.00%
ITEM 2 ITEM 4 ITEM 5
ITEM 1 Determinar ITEM 3 Determinar = Determinar
Determinar tasa de Determinar tasa de tasa de
tasa de entregas tasa de entregas sin | entregas sin
entregas perfectas entregasa = erroresen | erroresen
completas. (completasy  tiempo.  facturaciény facturaciény perfectas (a
a tiempo). completas. a tiempo.
H Malo 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
m Deficiente 5.30% 5.30% 5.30% 5.30% 5.30%
M Regular 15.80% 15.80% 15.80% 15.80% 15.80%
W Bueno 55.30% 57.90% 57.90% 60.50% 61.80%
M Excelente 23.70% 21.10% 21.10% 18.40% 17.10%

B Malo ™ Deficiente ™ Regular

17.10%

H Bueno M Excelente

Variable 1

Factores
Logisticos

0.00%

5.30%
15.80%
59.20%
19.70%

En la Figura 2 se muestra el analisis de registros del sistema de seguimiento

de pedidos correspondiente a 76 clientes del sector publico, en relacién con la
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variable independiente de factores logisticos. El resultante de nivel obtenido indica
que el 19.7% de los clientes es excelente, el 59.2% es bueno, el 15.8% es regular

y el 5.3% es deficiente, mientras que ningun cliente obtiene un nivel malo.

En cuanto al item 1 de tasa de entregas completas, las tasas resultantes
indican que el 23.7% de los clientes es excelente, el 55.3% es bueno, el 15.8% es

regulary el 5.3% es deficiente, sin que ningun cliente se encuentre en el nivel malo.

Con respecto al item 2 de tasa de entregas perfectas, las tasas resultantes
indican que el 21.1% de los clientes es excelente, el 57.9% es bueno, el 15.8% es

regular y el 5.3% es deficiente, sin ningun cliente en el nivel malo.

En relacion con el item 3 de tasa de entregas a tiempo, las tasas resultantes
indican que el 21.1% de los clientes es excelente, el 57.9% es bueno, el 15.8% es

regular y el 5.3% es deficiente, sin ningun cliente en el nivel malo.

Respecto al item 4 de tasa de entregas completas y sin errores en facturacion,
las tasas resultantes indican que el 18.4% de los clientes es excelente, el 60.5% es

bueno, el 15.8% es regular, el 5.3% es deficiente y ninguno en el nivel malo.

Asimismo, en relacion con el item 5 de tasa de entregas a tiempo y sin errores
en facturacion, las tasas resultantes indican que el 17.1% de los clientes es
excelente, el 61.8% es bueno, el 15.8% es regular y el 5.3% es deficiente, sin que

ningun cliente se encuentre en el nivel malo.

Finalmente, en referencia al item 6 de tasa de entregas perfectas y sin errores
en facturacién, las tasas resultantes indican que el 17.1% de los clientes es
excelente, el 61.8% es bueno, el 15.8% es regular, el 5.3% es deficiente y ningun

cliente en malo.
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Figura 3

Calidad de Servicio - Tabulacion de la variable dependiente.
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La Figura 3, presenta el analisis aplicado a los registros transaccionales del
sistema de seguimiento de pedidos, correspondientes a 76 clientes del sector
publico, en relacion con la variable dependiente calidad de servicio. El resultante
de nivel obtenido indica que el 20.4% de los clientes es excelente, el 58.6% es
bueno, el 15.8% es regular y el 5.3% es deficiente, mientras que ningun cliente

obtiene un nivel malo.

En cuanto al item 7 de tasa de entregas completas a tiempo y sin
observaciones en los productos, las tasas resultantes indican que el 21.1% de los
clientes es excelente, el 57.9% es bueno, el 15.8% es regular y el 5.3% es

deficiente, sin que ningun cliente se encuentre en el nivel malo.

Asimismo, respecto al item 8 de tasa de entregas completas sin productos
observados ni errores en la facturacion, las tasas resultantes indican que el 18.4%
de los clientes es excelente, el 60.5% es bueno, el 15.8% es regular y el 5.3% es

deficiente, sin ningun cliente en el nivel malo.

Con relacién al item 9 de tasa de entregas sin productos observados ni errores
en la facturacion, las tasas resultantes indican que el 18.4% de los clientes es
excelente, el 60.5% es bueno, el 15.8% es regular y el 5.3% es deficiente, sin

ningun cliente en el nivel malo.

En referencia al item 10 de tasa de entregas completas y sin observaciones
en los productos, las tasas resultantes indican que el 23.7% de los clientes es
excelente, el 55.3% es bueno, el 15.8% es regular y el 5.3% es deficiente, sin que

ningun cliente se encuentre en malo.

En resumen, se puede afirmar que el 78.9% de los clientes del sector publico
se encuentran en niveles excelente y bueno en relacion con la variable de factores
logisticos, por otro lado, se puede afirmar que el 79.0% de los clientes del sector
publico se encuentran en niveles excelente y bueno con relacion a la variable

independiente en estudio: calidad de servicio.
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Pruebas de normalidad
Tabla 3

Kolmogorov-Smirnov - Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistica Items Sign.
Factores logisticos 0,325 76 ,000
Calidad de Servicio 0,321 76 ,000

Tabla 4

Kolmogorov-Smirnov - Prueba de normalidad de los items del instrumento aplicado

Kolmogorov-Smirnov

Estadistica Items Sign.
Entrega Completa ,303 76 ,000
Entrega Perfecta ,317 76 ,000
Entrega a Tiempo 317 76 ,000
Entrega Sin Error Facturacion ,332 76 ,000
Entrega a Tiempo Sin Error Facturacion ,339 76 ,000
Entrega Perfecta Sin Error Facturacion ,339 76 ,000
Entrega Perfecta S/Observacion Producto 317 76 ,000
Entrega Completa S/Observacion Producto y Sin Error Facturacion ,332 76 ,000
Entrega S/Observacion Producto y Sin Error Facturacion ,332 76 ,000
Entrega Completa S/Observacion Producto ,303 76 ,000

Se empled y realizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar la
normalidad debido a que se trabajé con mas 50 individuos. El objetivo fue el de
determinar si la informacién se obtiene de una poblacion con distribucién normal.
En este caso, el valor obtenido para p es muy pequefio (por debajo de 0.05), lo cual

indicd que las variables analizadas no poseen una normalidad en su distribucién.

Dado que las variables no siguen una distribucion normal, se aplicd el
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho de Spearman), el cual corresponde a

un método no parameétrico e independiente de la distribucién normal de los datos.
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El coeficiente de correlacion de Spearman se basa en el rango de las
observaciones y es adecuado para evaluar la relacién entre dos variables que no
tienen una distribucion normal o cuyos datos son de tipo ordinal. Al no hacer
suposiciones sobre la distribucién de los datos, es mas robusto cuando las

condiciones de normalidad no se cumplen.

En sintesis, dado que las variables Factores logisticos y Calidad de Servicio
no presentan una distribucion normal segun la prueba de Kolmogorov-Smirnov, se
optd por emplear el coeficiente de correlacion de Spearman para establecer su
relacion. Esta eleccion se considera mas adecuada en estas circunstancias,

garantizando resultados mas fiables.
Prueba de hipétesis general

H1: Los factores logisticos soportados en sistemas de informacion tienen una
influencia significativa en la calidad de servicio al sector publico en farmacéutica de

Lima.

Ho: Los factores logisticos soportados en sistemas de informacién no tienen
una influencia significativa en la calidad de servicio al sector publico en

farmacéutica de Lima.
Tabla 5

Correlacion de variables independiente factores logisticos y dependiente calidad de

servicio
Factores Calidad de
Logisticos Servicio
Rho de Factores Correlacion 1,000 1,000
Spearman Logisticos Significancia (bilat.) : ,000
Nro 76 76
Calidad de Correlacion 1,000 1,000
Servicio Significancia (bilat.) ,000
Nro 76 76

Nota: Analisis correlacional de las variables de factores logisticos y la calidad de

servicio utilizando la correlacion de Spearman

36



En el cuadro 5 presenta los hallazgos de la correlacién Rho en la verificacion
de la hipotesis general. Se observo que el valor de p resultante se encuentra por
debajo de 0,05 (0,000), con lo cual la hipdtesis nula es rechazada y respalda una
alta relacion de significancia en las variables independiente factores logisticos y la
dependiente calidad de servicio. Ademas, el valor obtenido de rho = 1,000

demuestra la existencia de una relacién positivamente significativa.
Prueba de hipétesis especifica nimero 1

H1: El factor de entrega completa soportado en sistemas de informacion tiene
una influencia significativa en la calidad de servicio al sector publico en

farmacéutica de Lima.

Ho: El factor de entrega completa soportado en sistemas de informacion no
tiene una influencia significativa en la calidad de servicio al sector publico en

farmacéutica de Lima.
Tabla 6

Correlacion de la dimension entrega completa de las variables independiente

factores logisticos y dependiente calidad de servicio

Entrega Calidad de

Completa Servicio
Rho de Spearman Entrega Correlacion 1,000 ,996
Completa  Significancia (bilat.) . ,000
Nro 76 76
Calidad de  Correlacion ,996 1,000
Servicio Significancia (bilat.) ,000
Nro 76 76

Nota: Analisis correlacional de la dimension entrega completa de la variable factores
logisticos y la calidad de servicio utilizando la correlacion de Spearman

En el cuadro 6 presenta los hallazgos de la correlacion Rho en la verificacion
de la hipotesis especifica numero 1. Se observé que el valor de p resultante se
encuentra por debajo de 0,05 (0,000), con lo cual la hipétesis nula es rechazada y

respalda una alta relacién de significancia en la dimension entrega completa de la
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variable independiente factores logisticos y la dependiente calidad de servicio.
Ademas, el valor obtenido de rho = 0,996 demuestra la existencia de una relacion

positivamente significativa.
Prueba de hipétesis especifica numero 2

H1: El factor de entrega dentro del plazo soportado en sistemas de informacion
tiene una influencia significativa en la calidad de servicio al sector publico en

farmacéutica de Lima.

Ho: El factor de entrega dentro del plazo soportado en sistemas de informacion
no tiene una influencia significativa en la calidad de servicio al sector publico en

farmacéutica de Lima.
Tabla 7

Correlacion de la dimension entrega en el plazo de las variables independiente

factores logisticos y dependiente calidad de servicio

Entrega En Calidad de

El Plazo Servicio
Rho de Spearman Entrega En El Correlacion 1,000 0,979
Plazo Significancia (bilat.) . 0,000
Nro 76 76
Calidad de Correlacion 0,979 1,000
Servicio Significancia (bilat.) 0,000
Nro 76 76

Nota: Analisis correlacional de la dimension entrega en el plazo de la variable

factores logisticos y la calidad de servicio utilizando la correlacién de Spearman

En el cuadro 7 presenta los hallazgos de la correlacién Rho en la verificacion
de la hipotesis especifica numero 2. Se observé que el valor de p resultante se
encuentra por debajo de 0,05 (0,000), con lo cual la hipétesis nula es rechazada y
respalda una alta relacion de significancia en la dimensién entrega en el plazo de
la variable independiente factores logisticos y la dependiente calidad de servicio.
Ademas, el valor obtenido de rho = 0,979 demuestra la existencia de una relacion

positivamente significativa.
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Prueba de hipoétesis especifica numero 3

H1: El factor de precision en la facturacién soportado en sistemas de
informacion tiene una influencia significativa en la calidad de servicio al sector

publico en farmacéutica de Lima.

Ho: El factor de precision en la facturacién soportado en sistemas de
informacion no tiene una influencia significativa en la calidad de servicio al sector

publico en farmacéutica de Lima.
Tabla 8

Correlacion de la dimension precision en la facturacion de las variables

independiente factores logisticos y dependiente calidad de servicio

Precision En Calidad

Facturacion Servicio

Rho de Spearman Precision En La Correlacion 1,000 0,967
Facturacion Significancia (bilat.) . 0,000
Nro 76 76
Calidad de Correlacion 0,967 1,000
Servicio Significancia (bilat.) 0,000
Nro 76 76

Nota: Analisis correlacional de la dimensién precisidn en la facturacion de la variable
factores logisticos y la calidad de servicio utilizando el coeficiente de correlacion de

Spearman

En el cuadro 8 presenta los hallazgos de la correlacién Rho en la verificacion
de la hipdtesis especifica numero 2. Se observd que el valor de p resultante se
encuentra por debajo de 0,05 (0,000), con lo cual la hipétesis nula es rechazada y
respalda una alta relacion de significancia en la dimension precision en la
facturacion de la variable independiente factores logisticos y la dependiente calidad
de servicio. Ademas, el valor obtenido de rho = 0,967 demuestra la existencia de

una relacion positivamente significativa.
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V. DISCUSION

La investigacion presente examiné los factores logisticos en el contexto del
comercio farmacéutico y su influencia en la calidad de servicio al cliente. Para
conseguir ello, se compararon los resultados obtenidos en el estudio actual con
investigaciones previas a nivel internacional y nacional, aportando una perspectiva

mas amplia y enriquecedora.

En relacion con los estudios internacionales previos, Wu y Dong (2023)
llevaron a cabo una investigacion en China utilizando un enfoque cuantitativo y una
metodologia que incluyd la recopilacion de datos a través de cuestionarios. Los
resultados revelaron que el cumplimiento en la entrega de todos los productos
solicitados por los clientes, asi como la entrega en la fecha acordada y la emision
precisa de facturas, tuvieron un impacto significativo en la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio. Estos hallazgos coinciden con los
hallazgos encontrados en la investigacion, se determin6 que la emision de facturas
precisas y el cumplimiento en la entrega de los productos en la fecha acordada son
factores determinantes en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de

servicio en el comercio farmacéutico.

Tefera y Anbessa (2022) realizaron una investigacion en Etiopia, utilizando un
enfoque descriptivo y complementando con un estudio cualitativo. Sus hallazgos
indicaron que la emision de facturas precisas y el cumplimiento en la entrega de los
productos en la fecha acordada también influyen significativamente en la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio. Ademas, destacaron lo
importante que es la gestién de inventarios en el cumplimiento en despacho de los
productos solicitados. Dichos resultados son consistentes con los encontrados en
la investigacion, donde también se evidencia que la emisidén de facturas precisas y
el cumplimiento en la entrega son factores determinantes en la calidad en términos

relacionados al nivel ofrecido de servicio en el comercio farmacéutico.

En el contexto del Reino Unido, Papalexi et al. (2022) llevaron a cabo un
estudio que evalud la aplicacion de programas innovadores respaldados por
sistemas de informacion en la cadena de suministro farmacéutica. Sus resultados

mostraron que la implementacion de practicas Lean y Logistica Inversa,
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respaldadas por sistemas de informacién, puede mejorar la calidad de los servicios
en las organizaciones farmacéuticas. Estos hallazgos respaldan la importancia de
adoptar innovaciones en la cadena de suministro para mejorar la eficiencia y
efectividad de las farmacias, lo cual coincide con la relevancia de una gestion

logistica efectiva en el comercio farmacéutico encontrada en el presente estudio.

A nivel nacional, los estudios realizados por Coronado Bendezu (2021) en
Ayacucho y Meléndez Medina (2022) en Trujillo, se centraron en la relacion entre
los procesos de logistica y despacho y la calidad en términos relacionados al nivel
ofrecido de servicio en el ambito farmacéutico. Ambos estudios encontraron que la
emision de facturas precisas y el cumplimiento en la entrega de los productos son
factores determinantes en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de
servicio. Ademas, se destaco la importancia de mejorar la eficiencia en la seleccién,
plan, compra, almacenado y despacho de medicamentos y farmacos. Estos
hallazgos son coherentes con los resultados de la investigacion, donde se evidencio
la influencia significativa de la generacién de facturas precisas y el cumplimiento en
la entrega en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio en el

comercio farmacéutico.

En relacion con la metodologia empleada en esta investigacion, es relevante
reconocer tanto sus ventajas como sus limitaciones. La utilizacion de un enfoque
cuantitativo permitié la recopilacion eficiente de datos y su analisis mediante
técnicas estadisticas apropiadas. Sin embargo, es necesario destacar que este
enfoque puede restringir la comprension profunda de los fendmenos estudiados y
no captar completamente las perspectivas de los actores involucrados. Una mejora
para futuras investigaciones seria complementar el enfoque cuantitativo con
métodos cualitativos, como entrevistas en profundidad o grupos focales, para
obtener una visibn mas completa y enriquecedora de la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio logistico en el ambito del comercio
farmacéutico. La combinacién de ambas metodologias brindaria una perspectiva
mas integral y holistica de factores con influencia en la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio y permitiria abordar de manera mas

completa las diversas dimensiones de este fendémeno.
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La relevancia de este estudio en el ambito cientifico y social radica en la
importancia de una gestion logistica efectiva para potenciar la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio en el comercio farmaceéutico. Los
hallazgos de esta investigacion resaltan la notable influencia que tienen la precision
en la emisién de facturas y el cumplimiento en la entrega de productos en la calidad
en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio al cliente. Estos resultados
poseen implicaciones practicas significativas para las organizaciones del sector
farmacéutico, ya que subrayan la necesidad de establecer practicas y procesos
logisticos eficientes para mejorar la satisfaccion de los clientes y ofrecer un servicio
de mayor calidad. Asimismo, estos hallazgos ofrecen una base sélida para que las
empresas del sector farmacéutico realicen mejoras en sus operaciones logisticas,
optimicen sus procesos de atencion al cliente y busquen brindar una experiencia
mas satisfactoria y confiable a sus usuarios. Estos resultados contribuyen al
conocimiento en el campo de la logistica y resaltan la importancia de la gestion
logistica como una herramienta estratégica para el éxito y competitividad de las
organizaciones en el sector farmacéutico. Ademas, pueden ser utilizados por otros
investigadores y profesionales para fundamentar futuras investigaciones y tomar

decisiones informadas en sus practicas y estrategias comerciales.

En comparacion con las investigaciones previas mencionadas, el presente
estudio aporta una valiosa contribuciéon al conocimiento existente al centrarse
especificamente en el comercio farmacéutico y analizar la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio logistico desde una perspectiva
cuantitativa. Los resultados obtenidos en nuestro estudio concuerdan con los
hallazgos identificados en otros contextos tanto a nivel nacional como internacional,
lo que refuerza la relevancia de factores criticos como la emision de facturas
precisas y el cumplimiento en la entrega de productos en la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio. La importancia de esta investigacion
radica en su enfoque Unico y especifico en el sector farmacéutico, lo que permite
obtener una vision detallada y precisa de como los aspectos logisticos afectan la
satisfaccion del cliente en esta industria en particular. Al utilizar un enfoque
cuantitativo, se logra un analisis riguroso y objetivo de los datos recopilados, lo que
brinda mayor confiabilidad a los resultados y permite establecer comparaciones

mas solidas con otros estudios. Los resultados consistentes con investigaciones
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anteriores, tanto a nivel nacional como internacional, brindan una mayor robustez
a las conclusiones del presente estudio y respaldan la idea de que ciertos factores
logisticos, como la precision en la emision de facturas y el cumplimiento en la
entrega de productos, desemperian un papel fundamental en la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio al cliente. Estos hallazgos son relevantes
no solo para las organizaciones del sector farmacéutico involucradas en el estudio,
sino también para otras empresas y sectores que deseen mejorar la calidad de sus
servicios logisticos y, en ultima instancia, la satisfaccion del cliente. Ademas, al
destacar la concordancia entre nuestros resultados y los hallazgos previos, se
fortalece la base de conocimiento existente en el campo de la logistica y la gestiéon
de servicios. Estos hallazgos pueden servir como punto de partida para futuras
investigaciones y analisis mas detallados en el ambito de la logistica en el comercio
farmacéutico. Asimismo, ofrecen una valiosa referencia para que las empresas del
sector implementen estrategias y practicas logisticas efectivas que conduzcan a
una mejora sustancial en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de

servicio y, en ultima instancia, a una mayor satisfaccion y fidelidad de los clientes.

En relacidn con los aspectos logisticos evaluados, se pudo observar que de
acuerdo con los niveles obtenidos un 19.7% de los clientes obtuvieron un servicio
excelente, un 59.2% bueno, mientras que un 15.8% regular y solo un 5.3% registro
deficiente. Cabe mencionar que no se identificaron clientes con un nivel malo en
esta variable. Al analizar en detalle los items especificos relacionados con las tasas
de entregas completas, entregas perfectas, entregas a tiempo y entregas con
facturacion sin errores, los resultados fueron consistentes. Un mayor grupo de
clientes obtuvieron niveles calificados como excelentes y buenos en estos items,
siendo solo un porcentaje minimo de clientes los que se ubicaron en los niveles
regulares y deficientes. Estos resultados destacan el alto desempefio general de la
gestion logistica en la satisfaccion de los clientes, ya que la mayoria de ellos
experimento un servicio de calidad alta en aspectos relacionados con la entrega de
productos y precision en facturacion. La ausencia de clientes con niveles malos en
estas variables es indicativa de una buena efectividad en la operacion logistica y
una alta satisfaccién de los clientes. Es relevante resaltar que, aunque un grupo
mayor de clientes manifestaron un alto nivel de satisfaccion en los aspectos

logisticos evaluados, aun existe una minoria que registré niveles regulares o
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deficientes. Esto sugiere que hay margen para mejorar y optimizar ciertos aspectos
en la gestion logistica, con el objetivo de elevar aun mas la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio y satisfacer plenamente las expectativas
de todos los clientes. La identificacidn de areas de mejora especificas puede brindar
oportunidades para implementar estrategias correctivas y garantizar una

experiencia de servicio optima para todos los clientes.

En cuanto a la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio,
se pudo observar que un 20.4% de los clientes alcanzaron un nivel considerado
como excelente, mientras que un 58.6% obtuvo un nivel bueno, y un 15.8% logro
un nivel regular. Solo un 5.3% de los clientes registraron un nivel deficiente en esta
variable. Es importante destacar que no se identificaron clientes con un nivel malo
en relacion con la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio. Al
analizar los items especificos relacionados con las tasas de entregas completas a
tiempo y sin observaciones en los productos, asi como entregas completas y sin
observaciones en los productos, se obtuvieron resultados similares a los obtenidos
en los factores logisticos. La mayoria de los clientes experimentaron altos niveles
de satisfaccion en estos aspectos especificos del servicio, con un porcentaje
minimo de clientes que reportaron niveles regulares o deficientes. Estos resultados
muestran que, en general, la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de
servicio ofrecido por la organizacion es percibida positivamente por la mayoria de
los clientes. La gran proporcion de clientes que obtuvieron niveles excelentes y
buenos en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio indica
que la organizacién ha logrado mantener altos estdandares en la atencion y
satisfaccion del cliente. Sin embargo, la presencia de algunos clientes que
registraron niveles regulares o deficientes en la calidad en términos relacionados al
nivel ofrecido de servicio también resalta la necesidad de una mejora continua en
esta area. La identificacion de los aspectos especificos que generaron estas
calificaciones podria brindar valiosas oportunidades para implementar acciones
correctivas y elevar aun mas la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido
de servicio ofrecido. En conjunto, estos hallazgos subrayan la importancia de seguir
enfocandose en la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio
como un pilar fundamental para la satisfaccion de los clientes y competencia de la

organizacion en el mercado. Una calidad de servicio optima puede generar una
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ventaja competitiva significativa y fidelizar a los clientes, lo que resulta en clientes
leales y conformes que respalden el éxito y crecimiento continuo de la empresa en

el comercio farmacéutico.

En general, estos hallazgos subrayan la importancia de mantener un enfoque
constante en la mejora de la gestion de logistica, con el propdsito de mantener altos
niveles de satisfaccion del cliente y fortalecer la posicion competitiva de la empresa
en el ambito de accion. La logistica llevada efectiva y eficientemente juega un papel
esencial en la experiencia del cliente y, por ende, en el éxito general de la

organizacion en el sector farmacéutico.

En esta investigaciéon, se ejecutaron pruebas de hipotesis con la
determinacion de analizar las relaciones entre los factores logisticos y la calidad en
términos relacionados al servicio en el sector publico farmacéutico de Lima. La
hipotesis general planteada afirmaba que los factores logisticos, respaldados por
sistemas de informacion, tendrian una influencia significativa en la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio. Los hallazgos de las pruebas
correlacionales, especificamente mediante la determinacion de correlacién con el
coeficiente de Spearman (Rho), confirmaron la existencia de una relacion
significativamente alta positiva entre los factores logisticos y la calidad de servicio.
El coeficiente de correlacion obtenido rho = 1,000 demuestra que existe correlacion

considerablemente positiva en estas variables.

En relacion con la hipdtesis general, también se realizaron pruebas de
hipbtesis especificas para analizar la influencia de dimensiones particulares de los
factores logisticos en la calidad de servicio. Estas pruebas demostraron que las
dimensiones de entrega completa, entrega dentro del plazo y precision en la
facturacion tienen una influencia significativa en la calidad en términos relacionados
al nivel ofrecido de servicio para el sector publico farmacéutico de Lima. Los
coeficientes de correlacion obtenidos (rho = 0,996 para entrega completa, rho =
0,979 para entrega dentro del plazo, y rho = 0,967 para precisioén en la facturacion)
indican una correlacion positiva considerable. Estos hallazgos respaldan la
importancia y la fuerte conexion que existe entre los factores logisticos, apoyados
en sistemas de informacion, y la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido

de servicio para el sector publico farmacéutico de Lima. Los resultados demuestran
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que un manejo adecuado de los factores logisticos, con el respaldo de sistemas de
informacion eficientes, implica un impacto significativo en la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio que la organizacidén puede ofrecer a sus

clientes.

Esta relacién significativamente positiva en los factores logisticos y la calidad
en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio enfatiza la necesidad de
seguir enfocandose en la utilizacion, mejora y optimizaciéon de los sistemas
informaticos para optimizar la gestion logistica del sector farmacéutico. Una gestion
logistica eficiente, respaldada por sistemas de informacion precisos y actualizados,
puede ser un factor determinante para establecer un servicio de calidad alta,
cumpliendo todos los requerimientos y expectativas de los clientes y fortaleciendo
la competitividad de la organizacion en su ambito de accidén. Estos resultados
también sugieren que la implementacion de estrategias y practicas para mejorar los
factores logisticos, en combinacion con el uso efectivo de sistemas de informacién,
puede ser un enfoque valioso para elevar aun mas la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio y lograr un mayor nivel de satisfaccion y

lealtad del sector objetivo.

En resumen, esta investigacion ha aportado evidencia adicional sobre cuan
importante es la gestidn de logistica y distribucién en el impacto sobre la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio al sector publico en el comercio
farmacéutico. Los resultados obtenidos respaldan hallazgos previos a nivel
internacional y nacional, destacando la necesidad de mejorar aspectos como la
emision de facturas precisas y el cumplimiento en la entrega de productos para
cumplir requerimientos de clientes en pro de la calidad en términos relacionados al
nivel ofrecido de servicio. Estos hallazgos tienen importantes implicaciones
practicas para las organizaciones del sector farmacéutico y contribuyen a la base
de conocimientos ya existente en el rubro de la logistica y distribucién farmacéutica.
Los resultados de esta investigacion enfatizan la relevancia de una gestion logistica
eficiente, respaldada por sistemas de informacién adecuados, para alcanzar una

calidad de servicio 6ptima y cumplir los requerimientos del cliente en este sector.
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VI. CONCLUSIONES

1.

El objetivo principal de la investigacidon se enfocé en analizar la influencia entre
los factores logisticos respaldados por sistemas de informacion y la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio a clientes del sector publico
en una farmacéutica de Lima. Los resultados obtenidos demostraron una
influencia considerablemente significante de los factores logisticos en la calidad
en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio. El analisis de correlacion
de Spearman revel6 una relacion positiva considerable (rho = 1.000) entre
estas variables, validando asi la hipdtesis general planteada en el estudio.
Estos hallazgos indican que una mejora en los factores logisticos respaldados
por sistemas de informacién conduce a un aumento significativo en la calidad
de servicio proporcionado a los clientes del sector publico en la farmacéutica.
El objetivo especifico numero 1 buscd determinar la influencia del factor
entregas completas respaldado por sistemas de informacion en la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio ofrecida al sector publico en
la farmacéutica. Los resultados revelaron una relacion positiva considerable
(rho = 0.996) entre la dimensién de entrega completa de los factores logisticos
y calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio. El valor
resultante de p en 0.000 se encuentra por debajo de 0.05, lo cual termina por
confirmar una relacion significativamente considerable, desestimando asi la
hipétesis nula. Estos hallazgos sugieren que un adecuado soporte de sistemas
de informacion en el proceso de entregas completas tiene un impacto positivo
y significativo en la calidad de servicio brindada a los clientes del sector publico
en la farmacéutica.

El objetivo especifico numero 2 buscé examinar la influencia del factor de
entregas dentro del plazo respaldado por sistemas de informacion en la calidad
en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio dirigido al sector publico
en la farmacéutica. Los resultados del analisis mostraron una relacion positiva
considerable (rho = 0.979) entre la dimension de entrega dentro del plazo de
los factores logisticos y la calidad de servicio. El valor resultante de p en 0.000
se encuentra por debajo de 0.05, lo cual termina por confirmar una relacién
significativamente considerable, desestimando asi la hipotesis nula. Estos

resultados indican que el soporte adecuado de sistemas de informacion para
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lograr entregas oportunas tiene influencia significativa sobre calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio brindado a los clientes del
sector publico en la farmacéutica.

El objetivo especifico numero 3 buscé examinar la influencia del factor de
precision en la facturacion respaldado por sistemas de informacion la calidad
en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio proporcionada al sector
publico en la farmacéutica. Los resultados arrojaron una relacion positiva
considerable (rho = 0.967) entre la dimension de precision en la facturacion de
los factores logisticos y la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de
servicio. El valor resultante de p en 0.000 se encuentra por debajo de 0.05, lo
cual termina por confirmar una relacion significativamente considerable,
desestimando asi la hipétesis nula. Estos resultados sugieren que el soporte
adecuado de sistemas de informacion para lograr una precision en la
facturacion tiene una influencia significativa en la calidad de servicio al sector
publico en la farmacéutica.

En sintesis, la investigacidon demostrd que los factores logisticos respaldados
por sistemas de informacion influyen significativamente en la calidad en
términos relacionados al nivel ofrecido de servicio brindado a los clientes del
sector publico en la farmacéutica de Lima. La entrega completa, entrega dentro
del plazo y precision en la facturacion, cuando estan respaldadas
adecuadamente por sistemas de informacién, contribuyen positivamente a
mejorar la calidad de servicio en esta industria. Los clientes del sector publico
experimentan un alto nivel de cumplimiento en las entregas y precision en la
facturacion, lo que contribuye a una calidad de servicio excelente y buena.
Estos hallazgos proporcionan una base sodlida para la toma de decisiones
estratégicas en la mejora de los procesos logisticos y el uso efectivo de
sistemas de informacion para satisfacer las necesidades del sector publico en

la farmacéutica.
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VIL.

RECOMENDACIONES

Basandome en los hallazgos y conclusiones obtenidos a partir de esta

investigacion sobre los factores logisticos respaldados por sistemas de informacion

y su influencia en la calidad de servicio al sector publico en la empresa farmacéutica

de Lima, se presentan las siguientes recomendaciones:

Implementacién y mejora continua de los sistemas de informacién logistica:
Dado que se ha demostrado que los factores logisticos respaldados por
sistemas de informacion tienen una significativa influencia sobre la calidad de
servicio, se deja como recomendacion a la empresa farmacéutica de Lima
seguir invirtiendo en la implementacién y mejora continua de estos sistemas.
Esto implica asegurar la disponibilidad de tecnologia adecuada, asi como
capacitar al personal en su uso efectivo. Los sistemas de informacion logistica
deben ser optimizados para garantizar una mayor precision en las entregas y
en la facturacion, lo que contribuird a una mejor calidad de servicio.

Monitoreo regular de la calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de
servicio: Es fundamental que la farmacéutica de Lima establezca un sistema de
monitoreo regular de la calidad de servicio al sector publico. Esto implica la
implementacion de indicadores clave de desempefio relacionados con los
factores logisticos evaluados en esta investigacién, como la tasa de entregas
completas, la entrega dentro del plazo y la precision en la facturaciéon. El
monitoreo permitira identificar rapidamente cualquier deficiencia en la calidad
de servicio y tomar medidas correctivas de manera oportuna.

Fortalecimiento de la capacitaciéon y entrenamiento del personal: Con el fin de
asegurar un alto nivel de cumplimiento en las entregas y precision en la
facturacion, es recomendable que la empresa farmacéutica brinde capacitacion
y entrenamiento constante a su personal. Esto incluye la formacion en el uso
adecuado de los sistemas de informacion logistica, asi como en las mejores
practicas de gestion de la cadena de suministro y logistica. Un personal bien
capacitado estara mas preparado para enfrentar los desafios logisticos y
garantizar una calidad de servicio éptima.

Investigacion adicional sobre otros factores influyentes: A pesar de los

resultados positivos encontrados en esta investigacion, es importante continuar
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explorando otros factores que puedan influir en la calidad de servicio al sector
publico en la empresa farmacéutica de Lima. Se recomienda llevar a cabo
estudios adicionales para analizar aspectos como la gestidon de inventarios, la
planificacion de la demanda y la coordinacién con proveedores externos. Esto
permitira obtener una vision mas completa de los factores que afectan la calidad
de servicio y facilitara la identificacion de areas de mejora adicionales.

Finalmente, se recomienda a la empresa farmacéutica de Lima centrar sus
esfuerzos en la implementacién y mejora continua de los sistemas de
informacion logistica, el monitoreo regular de la calidad en términos
relacionados al nivel ofrecido de servicio, el fortalecimiento de la capacitacion
interna del equipo humano y la realizacion de investigaciones adicionales sobre
factores influyentes. Estas recomendaciones estan disefiadas para mejorar la
calidad en términos relacionados al nivel ofrecido de servicio al sector publico
y promover la satisfaccion de los clientes, lo que a su vez contribuira al

crecimiento y éxito continuo de la empresa farmacéutica.
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ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

) Definicion Definicién ) » ) o
Variable ) Dimension Indicadores Items Escala de medicion
conceptual Operacional
Determinar tasa de entregas
Entrega completa
) Entrega perfecta — | completas. )
(Cantidad de ) ) Escala Ordinal.
On-Time In-Full | Determinar tasa de entregas |
Aspectos basados productos Likert de 1 a 5, donde la
o OTIF perfectas (completas y a
en los indicadores | Procesos entregados) i ) escala de 1 estara
iempo).
logisticos clave de | soportados en i i determinada por un
. ] Entrega dentro Entrega a tiempo | Determinar tasa de entregas
desempefio (KPI) | sistemas de . ) . resultado entre 0% a 60%, 2
] y del plazo (Tiempo | u On-Time a tiempo. } )
Factores soportados en | informacion ) estara determinada por un
o i ] de entrega) Delivery —OTD
logisticos sistemas de | involucrados : resultado entre 61% a 70%,
) . ) Determinar tasa de entregas i )
soportados en | informacion que | desde el registro ) _ 3 estara determinada por un
. _ _ sin errores en facturacion y
Sistemas de | recopilan, de pedidos, resultado entre 71% a 80%,
) » . completas. i )
informacion procesan y | facturacion, o - ) 4 estara determinada por un
. Precision en la Tasa de precision | Determinar tasa de entregas
analizan datos | despacho y ) ] ) _ resultado entre 81% a 90%
] ] facturacion en la facturacion - | sin errores en facturaciéon y a ]
relacionados con | entrega al cliente _ _ y finalmente la escala de 5
. (Exactitud de la Payment Success | tiempo. 3 .
la cadena de | del sector publico. ) estara determinada por un
o factura) Rate - PSR Determinar tasa de entregas
suministro ) . resultado entre 91% a
sin errores en facturacion y
) 100%.
perfectas (a tiempo y
completa).
Calidad de | Cumplimiento de | Grado de | Tiempo de | Tasa de despachos dentro )
o ) o Fiabilidad . ) ) Escala Ordinal.
Servicio expectativas del | cumplimiento de atencién del lead time del transportista




cliente en
referencia a la
confiabilidad en el
servicio, habilidad
para responder a
las necesidades
del cliente,
seguridad,

empatia con el
cliente y
tangibilidad

los requisitos del
cliente del sector
publico en
relacion con los
servicios

logisticos

ofrecidos por la

farmacéutica

y entregado al

tiempo.

cliente a

Compromiso

con

Tasa de despachos

completos dentro del lead

el
) time del transportista y
cliente .
entregado al cliente.
Determinar tasa de entregas
sin errores en la
documentacion.
Capacidad de | Informacién Determinar tasa de entregas
Respuesta precisa sin errores en el detalle del

pedido.

Likert de 1 a 5, donde la
escala de 1 estara
determinada por un
resultado entre 0% a 60%, 2
estar4 determinada por un
resultado entre 61% a 70%,
3 estara determinada por un
resultado entre 71% a 80%,
4 estara determinada por un
resultado entre 81% a 90%
y finalmente la escala de 5
estara determinada por un
resultado entre 91% a

100%.




ANEXO 2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Ficha de Analisis de Datos del Sistema de Seguimiento de Pedidos de

Clientes del Sector Publico

Instrucciones: Por favor, califica cada item en funcién a la clasificacion de los

pedidos de los clientes del sector publico que adquieren productos farmacéuticos.

Establece la puntuacion de acuerdo con la escala de Likert de 1 a 5, donde la escala

1 estara determinada por un resultado entre 0% a 60%, la escala 2 estara

determinada por un resultado entre 61% a 70%, la escala 3 estara determinada por

un resultado entre 71% a 80%, la escala 4 estard determinada por un resultado

entre 81% a 90% y finalmente la escala 5 estara determinada por un resultado entre

91% a 100%.

VARIABLES
DIMENSIONES

INDICADORES

La escala de 1
se determiné
por un
resultado
entre 0% a
60%, 2 se
determiné por
un resultado
entre 61% a
70%, 3 se
determiné por
un resultado
entre 71% a
80%, 4 se
determiné por
un resultado
entre 81% a
90% y 5 se
determiné por
un resultado
entre 91% a
100%.

CLASIFICADOR

PEDIDO DESPACHADO A TIEMPO

PEDIDO CON PRODUCTOS COMPLETOS
PEDIDO SIN PRODUCTOS OBSERVADOS
(VENCIMIENTO / DETERIORO / OTRO)
PEDIDO SIN ERROR FACTURACION /

DOCUMENTACION

CALCULO

ENTREGA
COMPLETA

FACTORES
LOGISTICOS

ENTREGA
PERFECTA

Determinar
tasa de
entregas
completas.

B/
TOTAL
PEDIDOS)
*100

Determinar
tasa de
entregas
perfectas
(completasy a
tiempo).

(A+B)/
TOTAL
PEDIDOS)
*100




s en los
productos del
pedido.

Determinar (A/
ENTREGA EN ENTREGA A (tasa de TOTAL
EL PLAZO TIEMPO entregas a PEDIDOS)
tiempo. *100
Determinar
tasa de (B+D)/
entregas sin TOTAL
errores en PEDIDOS)
facturacion vy *100
completas.
Determinar
tasa de ((A+D)/
- TASA DE entregas sin TOTAL
PRECISION EN PRECISION EN | errores en PEDIDOS)
FACTULQACION LA facturaciony a *100
FACTURACION |[tiempo.
Determinar
tasa d_e (A+B+
entregas sin D)/
e on ) TorL D
PEDIDOS)
perfectas (a .
. 100
tiempo y
completa).
Tasa de
despachos (A+B+
completo a )/
2.'?2%3835 tiempo y sin TOTAL DE
observacione PEDIDOS)
s en los *100
productos.
FIABILIDAD Tasa de
despachos
completos, sin (B+C+
observacione D)/
o COMPROMISO |s en los TOTAL DE
) productos ni PEDIDOS)
S errores en la *100
% documentacié
n n
& Determinar
a tasa de
<Df entregas  sin (C+D)/
= productos TOTAL DE
6 observados ni PEDIDOS)
errores en la *100
documentacié
CAPACIDAD DE | INFORMACION . -
RESPUESTA PRECISA | Determinar
tasa de
entregas (B+C)/
g%mp'etas y TOTAL DE
observacione PEDIDOS)
*100




ANEXO 3. EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estimado juez: Se le ha designado para llevar a cabo la evaluacion del instrumento denominado
"Ficha de Anélisis de Datos del Sistema de Seguimiento de Pedidos de Clientes del Sector Publico".
La evaluacién de este instrumento es de suma importancia para garantizar su validez y asegurar
que los resultados obtenidos sean utilizados de manera eficiente, contribuyendo al avance de la
disciplina psicolégica. Agradecemos sinceramente su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Pacheco Torres, Juan Francisco

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (X)

Area de formacion : y :
S Clinica () Social () Educativa (X) Organizacional ( )
académica:

Areas de experiencia | Ingenieria de Sistemas: Sistemas de Informacién y
profesional: | Comunicaciones

Docencia Universitaria

Institucién donde labora: | Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia 5l
: : 15 afos
profesional en el area:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la | Ficha de Andlisis de Datos del Sistema de Seguimiento de Pedidos de
Prueba: | Clientes del Sector Publico

Autor: | Chalén Chang, César Augusto

Procedencia: | Elaboracién propia

Administracion: | Este instrumento sera aplicado en el analisis de la base de datos del
sistema de seguimiento de pedidos de clientes de sector publico.

Tiempo de | 5 horas
aplicacion:

Ambito de | La aplicacién sera realizada a nivel de clientes sobre 37,519 registros de
aplicacion: | pedidos generados desde el afio 2014 hasta abril 2023.

Significacién: | Este instrumento estard basado en la escala de Likert y se consideraran
10 items en relacién con las dimensiones que se analizaran en esta
investigacion: Entrega Completa, Entrega en el Plazo, Precision en la
Facturacion y Documentacion, Fiabilidad y Capacidad de Respuestas.




4. Soporte tedrico

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES DEFINICION
Determinar tasa de entregas
completas.

ENTREGA ENTREGA

COMPLETA PERFECTA
Determinar tasa de entregas
perfectas (completas y a tiempo).

FACTORES ENTREGA EN ENTREGA A |Determinar tasa de entregas a

LOGISTICOS EL PLAZO TIEMPO tiempo.

SOPORTADOS
EN SISTEMAS
DE Determinar tasa de entregas sin
INFORMACION errores en facturaciéon y completas.
TASA DE :
PRECILSAI‘ON EN | PRECISION EN | Determinar tasa de entregas sin
LA errores en facturacion y a tiempo.
FACTURACION | £AGTURACION
Determinar tasa de entregas sin
errores en facturacion y perfectas (a
tiempo y completa).
Tasa de despachos completo a
E.ngggﬁ tiempo y sin observaciones en los
productos.
FIABILIDAD
Tasa de despachos completos, sin
COMPROMISO |observaciones en los productos ni
CALIDAD DE errores en la documentacion
SEEVICIO Determinar tasa de entregas sin
productos observados ni errores en
CAPACIDAD DE | INFORMACION | '@ documentacion.
RESPUESTA PRECISA y
Determinar tasa de entregas
completas y sin observaciones en los
productos del pedido.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Ficha de Andlisis de Datos del Sistema
de Seguimiento de Pedidos de Clientes del Sector Publico” elaborado por Chalén Chang,
César Augusto en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.



decir, su sintactica

y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
modificaciones o una
CLARIDAD : :
il modificacion muy grande en el
El item se | 2. Bajo Nivel
uso de las palabras de acuerdo
comprende L2
con su significado o por la
facilmente, es

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de

con la dimension
o indicador que

esta midiendo.

adecuadas. s -
los términos del item.
El item es claro, tiene
4. Alto nivel (B o
semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion légica
(no cumple con el criterio) con la dimensién.
COHERENCIA SiSEs El item tiene una relacion
2. Desacuerdo (bajo nivel de ; T I
; . angencia ejana con la
El item tiene acuerdo) . %
relacion  logica dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimension

que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension
que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial 0

importante, es
debe

incluido.

decir ser

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la

medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente

importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.




Dimensiones del instrumento: “Ficha de Andlisis de Datos del Sistema de Seguimiento de

Pedidos de Clientes del Sector Publico”

* Primera dimensién: Entrega completa

* Objetivos de la Dimension: Evaluar entregas completas de pedidos.

Indicador

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /

Recomendaciones

Entrega
Perfecta

1. Determinar
tasa de
entregas

completas.

2. Determinar
tasa de
entregas
perfectas
(completas y

a tiempo).

+ Segunda dimensioén: Entrega a tiempo

+ Objetivos de la Dimensién: Evaluar entregas de pedidos dentro del tiempo pactado con

cliente.
= 3 ; Observaciones /
Indicador Item Claridad | Coherencia | Relevancia d
Recomendaciones
3. Determinar Puede considerar
tasa de entregas
Entrega a entregas a 3 4 4 eficientes,
Tiempo > ¢
tiempo. eso lo dejo a su
criterio

» Tercera dimension: Precision en la facturaciéon

+ Objetivos de la Dimension: Evaluar entregas completas y perfectas sin errores en la

facturacion.
5 2 5 e Observaciones /
Indicador Item Claridad | Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones
Tasa de 4. Determinar
precision tasa de 4 4 4
enla :
facturacién entregas sin




errores en
facturacion y
completas.

5. Determinar
tasa de
entregas sin
errores en
facturacion y
completas.

6. Determinar
tasa de
entregas sin
errores  en
facturacion y
perfectas (a
tiempo y
completa).

» Cuarta dimension: Fiabilidad

* Objetivos de la Dimensién: Evaluar el compromiso en las entregas y el cumplimiento en
tiempo y sin observaciones.

Indicador

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Tiempo de
Atencion

7.Determinar
tasa de
despachos
completo a
tiempo y sin
observacion
es en los
productos.

Compromi
S0

8. Determinar
tasa de
despachos
completos,
sin
observacion
es en los
productos ni
errores en la




documentaci
on

Dimensiones del instrumento: “Ficha de Analisis de Datos del Sistema de Seguimiento de
Pedidos de Clientes del Sector Publico”

* Quinta dimension: Capacidad de Respuesta

* Objetivos de la Dimension: Evaluar la capacidad en la atencion de pedidos completos y sin
observaciones en sentido de vencimiento, dafo u otro relacionado a la inconformidad en la
recepcion.

Observaciones /
Indicador item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

9. Determinar
tasa de
entregas sin
productos
observados 4 4 4
ni errores en
la
documentaci

Capacidad on.

de
Respuesta 10. Deter
minar tasa

de entregas
completas y
sin 4 4 4
observacion
es en los
productos

del pedido.

3

Firma del evaluador: J

DNI: 18167212



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estimado juez: Se le ha designado para llevar a cabo la evaluacién del instrumento denominado
"Ficha de Analisis de Datos del Sistema de Seguimiento de Pedidos de Clientes del Sector Publico".
La evaluacién de este instrumento es de suma importancia para garantizar su validez y asegurar
que los resultados obtenidos sean utilizados de manera eficiente, contribuyendo al avance de la

disciplina psicolégica. Agradecemos sinceramente su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Rodriguez Pefia, Milagros Janet

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (X)

Area de formacién : , : s
= Clinica () Social ( ) Educativa (X) Organizacional ()
académica:

Areas de experiencia | Ingenieria de Sistemas: Sistemas de Informacién y
profesional: | Comunicaciones
Docencia Universitaria

Institucion donde labora: | Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia :
; - 8 afios
profesional en el area:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la | Ficha de Analisis de Datos del Sistema de Seguimiento de Pedidos de
Prueba: | Clientes del Sector Publico

Autor: | Chalén Chang, César Augusto

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Este instrumento sera aplicado en el analisis de la base de datos del

sistema de seguimiento de pedidos de clientes de sector publico.

Tiempo de | 5 horas
aplicacion:

Ambito de | La aplicacién sera realizada a nivel de clientes sobre 37,519 registros de

aplicacion: | pedidos generados desde el afio 2014 hasta abril 2023.

Significacion: | Este instrumento estara basado en la escala de Likert y se consideraran
10 items en relacién con las dimensiones que se analizaran en esta
investigacion: Entrega Completa, Entrega en el Plazo, Precision en la

Facturacion y Documentacion, Fiabilidad y Capacidad de Respuestas.




4. Soporte tedrico

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES DEFINICION
Determinar tasa de entregas
completas.

ENTREGA ENTREGA

COMPLETA PERFECTA
Determinar tasa de entregas
perfectas (completas y a tiempo).

FACTORES ENTREGA EN ENTREGA A |Determinar tasa de entregas a

LOGISTICOS EL PLAZO TIEMPO tiempo.

SOPORTADOS
EN SISTEMAS
DE Determinar tasa de entregas sin
INFORMACION errores en facturacion y completas.
TASA DE
PRECILSAION EN PRECISION EN | Determinar tasa de entregas sin
LA errores en facturacion y a tiempo.
FACTURACION | £ACTURACION
Determinar tasa de entregas sin
errores en facturacién y perfectas (a
tiempo y completa).
TEREODE [ 8 i manvicires o o
ATENCION productos.
FIABILIDAD
Tasa de despachos completos, sin
COMPROMISO |observaciones en los productos ni
CALIDAD DE errores en la documentacion
DERVET Determinar tasa de entregas sin
productos observados ni errores en
CAPACIDAD DE | INFORMACION | documentacién.
RESPUESTA PRECISA 2
Determinar tasa de entregas
completas y sin observaciones en los
productos del pedido.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Ficha de Andlisis de Datos del Sistema
de Seguimiento de Pedidos de Clientes del Sector Publico” elaborado por Chalén Chang,
César Augusto en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.



decir, su sintactica

y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
modificaciones o] una
CLARIDAD ek
; modificacién muy grande en el
El item se | 2. Bajo Nivel
uso de las palabras de acuerdo
comprende TR
con su significado o por la
facilmente, es

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion

muy especifica de algunos de

con la dimensién
o indicador que

esta midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

adecuadas. shey i
los términos del item.
; El item es claro, tiene
4. Alto nivel She ? :
semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion logica
(no cumple con el criterio) con la dimension.
COHERENCIA s El item tiene una relacion
2. Desacuerdo (bajo nivel de . S :
; : angencia ejana con la
El item tiene acuerdo) : i
relacién  I6gica dinession,
El item tiene una relacién

moderada con la dimension

que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension

que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial 0

importante, es
decir debe ser

incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada Ila

medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente

importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.




Dimensiones del instrumento: “Ficha de Analisis de Datos del Sistema de Seguimiento de
Pedidos de Clientes del Sector Publico”

* Primera dimension: Entrega completa

» Objetivos de la Dimension: Evaluar entregas completas de pedidos.

; ! s 7 Observaciones /
Indicador item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones

1. Determinar
tasa de
entregas
completas.

Entrega 2. Determinar
Perfecta tasa de
entregas
perfectas
(completas y

a tiempo).

» Segunda dimension: Entrega a tiempo

* Objetivos de la Dimension: Evaluar entregas de pedidos dentro del tiempo pactado con

cliente.
> . ; 5 Observaciones /
Indicador Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
3. Determinar
Entrega a tasa de 4 4 4
Tiempo entregas a
tiempo.

« Tercera dimension: Precision en la facturacion

* Objetivos de la Dimensioén: Evaluar entregas completas y perfectas sin errores en la

facturacion.
3 5 : : Observaciones /
Indicador item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
4. Determinar
Tasa de
precision s & 4 4 4
enla entregas sin
facturacion
errores  en




facturacion y
completas.

5. Determinar
tasa de
entregas sin
errores  en
facturacion y

completas.

6. Determinar
tasa de
entregas sin
errores  en
facturacion y
perfectas (a
tiempo y
completa).

» Cuarta dimension: Fiabilidad

« Objetivos de la Dimensién: Evaluar el compromiso en las entregas y el cumplimiento en

tiempo y sin observaciones.

Indicador

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /

Recomendaciones

Tiempo de
Atencion

7.Determinar
tasa de
despachos
completo a
tiempo y sin
observacion
es en los
productos.

Compromi
so

8. Determinar
tasa de
despachos
completos,
sin
observacion
es en los
productos ni
errores en la
documentaci

on




Dimensiones del instrumento: “Ficha de Andlisis de Datos del Sistema de Seguimiento de
Pedidos de Clientes del Sector Publico”

* Quinta dimensién: Capacidad de Respuesta

* Objetivos de la Dimension: Evaluar la capacidad en la atencion de pedidos completos y sin
observaciones en sentido de vencimiento, dafio u otro relacionado a la inconformidad en la
recepcion.

X : 3 ! K Observaciones /
Indicador Item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones

9. Determinar
tasa de
entregas sin
productos
observados 4 4 4
ni errores en
la
documentaci

Capacidad on.

de
Respuesta 10. Deter
minar tasa

de entregas
completas y
sin 4 4 4
observacion
es en los
productos

del pedido.

Firma del evaluador: 7
Dra. Milagros Janet Rodriguez Pefia
DNI: 40528487




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estimado juez: Se le ha designado para llevar a cabo la evaluacién del instrumento denominado
"Ficha de Analisis de Datos del Sistema de Seguimiento de Pedidos de Clientes del Sector Publico".
La evaluacién de este instrumento es de suma importancia para garantizar su validez y asegurar
que los resultados obtenidos sean utilizados de manera eficiente, contribuyendo al avance de la

disciplina psicologica. Agradecemos sinceramente su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Alvarado Tolentino Joseph Darwin

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién : ;
o Clinica ( ) Social () Educativa ( ) Organizacional ()
académica:

Areas de experiencia R
: Docencia Universitaria
profesional:

Institucion donde labora: | Universidad Nacional Santiago Antiinez de Mayolo

Tiempo de experiencia %
5 anos

profesional en el area:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la | Ficha de Andlisis de Datos del Sistema de Seguimiento de Pedidos de
Prueba: | Clientes del Sector Publico

Autor: | Chalén Chang, César Augusto

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Este instrumento sera aplicado en el analisis de la base de datos del

sistema de seguimiento de pedidos de clientes de sector publico.

Tiempo de | 5 horas

aplicacion:

Ambito de | La aplicacién sera realizada a nivel de clientes sobre 37,519 registros de
aplicacion: | pedidos generados desde el afio 2014 hasta abril 2023.

Significacién: | Este instrumento estard basado en la escala de Likert y se consideraran
10 items en relaciéon con las dimensiones que se analizaran en esta

investigacion: Entrega Completa, Entrega en el Plazo, Precision en la

Facturacién y Documentacion, Fiabilidad y Capacidad de Respuestas.




4. Soporte tedrico

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES DEFINICION
Determinar tasa de entregas
completas.

ENTREGA ENTREGA

COMPLETA PERFECTA
Determinar tasa de entregas
perfectas (completas y a tiempo).

FACTORES ENTREGA EN ENTREGA A |Determinar tasa de entregas a

LOGISTICOS EL PLAZO TIEMPO tiempo.

SOPORTADOS
EN SISTEMAS
DE Determinar tasa de entregas sin
INFORMACION errores en facturacion y completas.
TASA DE
PRECgON EN | PRECISION EN |Determinar tasa de entregas sin
LA errores en facturacion y a tiempo.
FACTURACION FACTURACION
Determinar tasa de entregas sin
errores en facturacion y perfectas (a
tiempo y completa).
Tasa de despachos completo a
1/;'5!,58005 tiempo y sin observaciones en los
productos.
FIABILIDAD
Tasa de despachos completos, sin
COMPROMISO |observaciones en los productos ni
CALIDAD DE errores en la documentacion
SERVICIO Determinar tasa de entregas sin
productos observados ni errores en
CAPACIDAD DE | INFORMACION | '@ documentacion.
RESPUESTA PRECISA s
Determinar tasa de entregas
completas y sin observaciones en los
productos del pedido.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Ficha de Anélisis de Datos del Sistema
de Seguimiento de Pedidos de Clientes del Sector Publico” elaborado por Chalén Chang,
César Augusto en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.



decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
modificaciones o una
CLARIDAD ; v
Ho o modificacion muy grande en el
El item se | 2. Bajo Nivel
uso de las palabras de acuerdo
comprende sy
con su significado o por la
facilmente, es

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién
muy especifica de algunos de

con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

adecuadas. A
los términos del item.
. El item es claro, tiene
4. Alto nivel . . 7
semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion légica
(no cumple con el criterio) con la dimensioén.
COHERENCIA st El item tiene una relacion
2. Desacuerdo (bajo nivel de ; il el ;
> : angencia ejana con la
El item tiene acuerdo) : %
relacion  légica dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimension

que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension
que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o

importante, es
decir debe ser

incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada Ila
medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente

importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.




Dimensiones del instrumento: “Ficha de Analisis de Datos del Sistema de Seguimiento de
Pedidos de Clientes del Sector Publico”

* Primera dimension: Entrega completa

* Objetivos de la Dimensién: Evaluar entregas completas de pedidos.

Observaciones /

Indicador item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
1. Determinar
tasa de Ninguna
4 4 4 ;
entregas observacion
completas.
Entrega 2. Determinar
Perfecta tasa de
entregas Ninguna
g 4 4 4 =
perfectas observacion
(completas y
a tiempo).

» Segunda dimension: Entrega a tiempo

* Objetivos de la Dimensioén: Evaluar entregas de pedidos dentro del tiempo pactado con

cliente.
: 3 Observaciones /
Indicador item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
3. Determinar
Entrega a tasa de 4 A 3 Ninguna
Tiempo entregas a observacion
tiempo.

« Tercera dimension: Precision en la facturacion

» Objetivos de la Dimension: Evaluar entregas completas y perfectas sin errores en la

facturacion.

2 Observaciones /
Indicador item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
4. Determinar
Tasa de .
precision tasa de A 4 3 Ninguna
enla entregas sin observacion
facturacion eTTorSs - on




facturacion y

completas,

5. Determinar
tasa de
entregas sin Ninguna
errores  en observacion
facturacion y

completas.

8. Determinar
tasa de
entregas sin
errores  en Ninguna
facturacion y observacién
perfectas (a
tiempo Y

completa).

+ Cuarta dimensién: Fiabilidad

+ Objetivos de la Dimensién: Evaluar el compromiso en las entregas v el cumplimiento en

tiempo y sin observaciones.

. . . . . Observaciones /
Indicador Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

7. Determinar
tasa de
despachos

Tiempo de complete a 4 4 4 Ninguna

Atencion tiempo y sin observacion

abservacion

es en los

productos.

8. Determinar
tasa de
despachos
completos,
sin

Compromi observacion 4 4 4

50 observacion
es en los

Ninguna

productos ni
errores en la
documentaci

on




Dimensiones del instrumento: “Ficha de Analisis de Datos del Sistema de Seguimiento de
Pedidos de Clientes del Sector Publico”

* Quinta dimensién: Capacidad de Respuesta

* Objetivos de la Dimensién: Evaluar la capacidad en la atencion de pedidos completos y sin
observaciones en sentido de vencimiento, dafo u otro relacionado a la inconformidad en la

recepcion.

3 ; Observaciones /
Indicador item Claridad | Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones

9. Determinar
tasa de
entregas sin
productos :

Ninguna

observados 4 4 4 %

: observacion

ni errores en

la
documentaci

Capacidad on.

de
Respuesta 10. Deter
minar tasa

de entregas
completas y
sin 4 4 4
observacion

Ninguna
observacion

es en los
productos
del pedido.

]
_15;./‘;4’ £\
1 st

/\;f :

Firma del evaluador

.‘,'
JL
/
/

DNI : 46022813



ANEXO 5. BASE DE DATOS

VARIABLES FACTORES LOGISTICOS CALIDAD DE SERVICIO
ENTREGA
DIMENSIONES ENTREGA COMPLETA EN EL PRECISION EN LA FACTURACION FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA
PLAZO
ENTREGA < P TIEMPO DE ~
INDICADORES ENTREGA PERFECTA ATIEMPO TASA DE PRECISION EN LA FACTURACION ATENCION COMPROMISO INFORMACION PRECISA
La escala de 1 estara determinada Determinar
por un resultado entre 0% a 60%, 2 . Determinar
. . Determina . Tasa de . tasa de
estara determinada por un . Determinar tasa de Tasa de entregas | Determinar tasa
p . r tasa de . Determinar tasa . entregas : X entregas
resultado entre 61% a 70%, 3 estara | Determinar Determina . tasa de entregas sin completas, sin de entregas sin
i entregas de entregas sin . completas a . completas y TOTAL
determinada por un resultado entre tasa de r tasa de entregas sin errores en . . observaciones en productos .
. X perfectas errores en . tiempo y sin . . sin
71% a 80%, 4 estara determinada entregas entregas a . errores en facturacion y : los productos ni observados ni X
(completa . facturacion y iy observaciones observaciones
por un resultado entre 81% a90%y | completas. tiempo. facturacion perfectas (a errores en la errores en la
3 . sya completas. . . en los .. .. en los
finalmente la escala de 5 estara . y a tiempo. tiempoy documentacién documentacion.
. tiempo). productos. productos del
determinada por un resultado entre completa). edido
91% a 100%. pedido.
EntComplet | EntPerfect | EntATiem EntATiempo | EntPerfectaSE | EntPerfectaSO | EntCompletaSOPro | EntSOProductoS | EntCompletaS
EntSEFactDoc
CLI_coD CLI_DES a a po SEFactDoc FactDoc Producto ductoSEFactDoc EFactDoc OProducto
ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM10
A .l.S. HOSPITAL
20547302 APQOYO IQUITOS 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
AIS HOSPITAL
20547479 SANTA ROSA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
CENTRO NACIONAL
DE
ABASTECIMIENTO
DE RECURSOS
ESTRATEGICOS EN
20590557 SALUD 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
FONDO DE
ASEGURAMIENTO
EN SALUD DE LA
POLICIA NACIONAL
20619574 DEL PERU 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
HOSPITAL VICTOR
RAMOS GUARDIA
20547187 NIVEL 1I-2-HUARAZ 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
HOSPITAL
20547233 CHANCAY Y 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40




SERVICIOS BASICOS
DE SALUD

20547167

HOSPITAL DANIEL
ALCIDES CARRION

40

20547439

HOSPITAL DE
APOYO
DEPARTAMENTAL
MARIA
AUXILIADORA

40

20547426

HOSPITAL DE BAJA
COMPLEJIDAD
VITARTE

40

20547392

HOSPITAL DE
EMERGENCIAS
JOSE CASIMIRO
ULLOA

45

20776658

HOSPITAL DE
EMERGENCIAS
VILLA EL
SALVADOR

40

20547462

HOSPITAL DE LA
AMISTAD PERU-
COREA SANTA
ROSA II-2

30

20547410

HOSPITAL EL
CARMEN

50

20547393

HOSPITAL
EMERGENCIAS
PEDIATRICAS

40

20547203

HOSPITAL
GOYENECHE DEL
GOBIERNO
REGIONAL DE
AREQUIPA

30

20547446

HOSPITAL HUACHO
HUAURA OYON
S.B.S.

40

20547384

HOSPITAL JOSE
AGURTO TELLO DE
CHOSICA

50

20547379

HOSPITAL NAC
DOCENTEM Y N
SAN BARTOLOME

40




20547423

HOSPITAL
NACIONAL
ARZOBISPO
LOAYZA

40

20547421

HOSPITAL
NACIONAL
CAYETANO
HEREDIA

50

20547157

HOSPITAL
NACIONAL DANIEL
ALCIDES CARRION

40

20547437

HOSPITAL
NACIONAL DOS DE
MAYO

50

20547414

HOSPITAL
NACIONAL
HIPOLITO UNANUE

40

20547472

HOSPITAL
REGIONAL CUSCO

30

20547447

HOSPITAL
REGIONAL DE ICA

40

20547300

HOSPITAL
REGIONAL DE
LORETO

30

20547491

HOSPITAL
REGIONAL DE
MOQUEGUA

30

20547199

HOSPITAL
REGIONAL DE
PUCALLPA

40

20547214

HOSPITAL
REGIONAL
DOCENTE DE
TRUJILLO

30

20547403

HOSPITAL
REGIONAL
HERMILIO
VALDIZAN

40

20547204

HOSPITAL
REGIONAL
HONORIO
DELGADO

30

20547285

HOSPITAL SAN
JOSE

40




20547253

HOSPITAL SANTA
ROSA

40

20547438

HOSPITAL SERGIO E
BERNALES

40

20547470

HOSPITAL SUB
REGIONAL DE
ANDAHUAYLAS

20

20618961

IAFAS DE LA
MARINA DE
GUERRA DEL PERU

50

20631288

IAFAS DEL
EJERCITO DEL PERU
(FOSPEME)

50

20547377

INSTITUTO
NACIONAL DE
CIENCIAS
NEUROLOGICAS

30

20547434

INSTITUTO
NACIONAL DE
ENFERMEDADES
NEOPLASICAS

40

20547367

INSTITUTO
NACIONAL DE
SALUD DEL NINO

50

20610199

INSTITUTO
NACIONAL DE
SALUD DEL NINO-
SAN BORJA

45

20547394

INSTITUTO
NACIONAL
MATERNO

PERINATAL

40

20547333

INSTITUTO
REGIONAL DE
ENFERMEDADES
NEOPLASICAS DEL
SUR

40

20547402

REDESS SAN
ROMAN

42

20569423

REGION
LAMBAYEQUE
HOSPITAL
REGIONAL
LAMBAYEQUE

20




20547350

SEGURO SOCIAL DE
SALUD CENTRO
NACIONAL DE
SALUD RENAL

50

20547268

SEGURO SOCIAL DE
SALUD- ESSALUD
SECTOR |

40

20547281

SEGURO SOCIAL DE
SALUD- ESSALUD
SECTORII

20

20547352

SEGURO SOCIAL DE
SALUD- ESSALUD
SECTORIII

40

20547269

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
AMAZONAS

40

20547295

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
ANCASH

40

20547280

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
APURIMAC

40

20547282

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
AYACUCHO

40

20547283

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
CAJAMARCA

40

20547296

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
Cuzco

40

20547310

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
HUANUCO

40

20547311

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA

40




DEPARTAMENTAL
ICA

20547299

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
JUNIN

40

20547353

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
LA LIBERTAD

40

20547284

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
LAMBAYEQUE

40

20547313

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
LORETO

30

20547324

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
MOQUEGUA

40

20547335

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
PASCO

50

20547336

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
PIURA

40

20547339

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
PUNO

40

20547351

SEGURO SOCIAL DE
SALUD GERENCIA
DEPARTAMENTAL
SAN MARTIN

40

20547266

SEGURO SOCIAL DE
SALUD HOSPITAL
ALBERTO SABOGAL
SOLOGUREN

40

20547297

SEGURO SOCIAL DE
SALUD HOSPITAL

40




EDGARDO
REBAGLIATI
MARTINS

20691840

SEGURO SOCIAL DE
SALUD HOSPITAL Il
HUARAZ

40

20547267

SEGURO SOCIAL DE
SALUD HOSPITAL
NACIONAL
ALMANZOR

30

20547312

SEGURO SOCIAL DE
SALUD INSTITUTO
NACIONAL DEL
CORAZON

50

20547321

SEGURO SOCIAL DE
SALUD NIVEL
CENTRAL

45

20547323

SEGURO SOCIAL DE
SALUD RED
ASISTENCIAL
JULIACA

50

20547222

U.E. 403 - SALUD
TRUIJILLO SUR
OESTE

40

20547474

UNIDAD
EJECUTORA 403-
1169 - REGION

CUSCO-HOSPITAL

30

20547425

UNIDAD
EJECUTORA
HOSPITAL SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

45

3.97

3.95

3.95

3.92

3.91

3.91

3.95

3.92

3.92

3.97

39.37




ANEXO 6. CUADRO RESUMEN DE REFERENCIAS

En conformidad a la RVI N°062-2023-VI-UCV, se cumple con las referencias

citadas de acuerdo con los siguientes criterios:

Criterios

Cumplimiento

Referencias totales.

Cumple con 50 referencias.

Referencias de los ultimos 7 anos.

Cumple, 76% de referencias son de los

ultimos 7 afnos.

Referencias de articulos cientificos.

70% de

corresponden a articulos de revistas

Cumple, referencias

cientificas indexadas.

Referencias de libros o tesis.

30% de

corresponden a libros o tesis.

Cumple, referencias

Referencias en inglés u otro idioma

extranjero.

Cumple, 52% de referencias son en

inglés u otro idioma extranjero.






