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RESUMEN
El presente trabajo de investigacién lleva por titulo “Gestion de Procesos para
mejorar el Proceso de Atencién al Cliente en San Rafael Arcangel Pharmacy,
Carabayllo 20217, tiene como objetivo general determinar de qué manera la Gestion
de Procesos mejora el proceso de atencion al cliente en San Rafael Arcangel

Pharmacy.

El disefio de investigacion es cuasi experimental, aplicada y cuantitativa, tiene como
poblacion los registros de clientes de la botica y muestra los registros de clientes,
de inspecciones, implementaciones y oportunidades de mejora, en un periodo de
56 dias. Para la recoleccion de informacién se empled la técnica de la observacion
directa, revision documental y como instrumentos: el programa oportunidades de
mejora, implementacion e inspecciones, dichos documentos fueron verificados y

validados por los expertos de la UCV

Para el analisis de los datos se utilizé SPSS, donde se ingreso la informacién del
pre y post test, correspondientes a la variable dependiente atencion al cliente y sus
dimensiones. Del procesamiento de informacion, se evidenciéo una mejora en el
indice de despachos en 26%, el indice de solicitudes atendidas en 7% y tiempo de
atencion en 13% posterior a la implementacion, mejorando el proceso de atencion

al cliente en San Rafael Arcangel Pharmacy, Carabayllo 2021.

Palabras Clave: Gestion, Atenciones, despachos, Proceso.
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ABSTRACT

This research work is entitled "Process Management to improve the Customer
Service Process in San Rafael Arcangel Pharmacy, Carabayllo 2021", its general
objective is to determine how Process Management improves the customer service

process in San Rafael Arcangel Pharmacy.

The research design is quasi-experimental, applied and quantitative, its population
is the pharmacy's customer records and shows customer records, inspections,
implementations and opportunities for improvement, in a period of 56 days. For the
collection of information, the technique of direct observation, documentary review
and as instruments were used: the program opportunities for improvement,
implementation and inspections, said documents were verified and validated by
experts from the UCV

For data analysis, SPSS was used, where the pre and post test information was
entered, corresponding to the dependent variable customer service and its
dimensions. Regarding information processing, there was evidence of an
improvement in the dispatch rate by 26%, the rate of requests attended by 7% and
service time by 13% after implementation, improving the customer service process

at San Rafael Arcangel Pharmacy , Carabayllo 2021.

Keywords: Management, Attentions, Dispatches, Process.



l. INTRODUCCION

En la actualidad, de forma internacional, mision los Servicios Farmacéuticos en las
Farmacias y Boticas es uno de los sectores comerciales mas rentables e
importantes de la economia mundial actual y estd formado por muchas
organizaciones publicas y privadas dedicadas a la comercializacion de productos
farmacéuticos y la prestacién de atencién médica para la salud y el bienestar del
mundo. Respecto a los servicios del sector farmacéutico se caracterizan,
principalmente, en su alta competencia y constante cambio, por lo cual, son cada
vez de mayor complejidad, el cliente, por su parte, busca un mejor servicio, la
globalizacion brinda nuevas oportunidades y nuevos retos. (FLORES, Angela,
2016). A nivel nacional, en el caso de las boticas y farmacias privadas cabe recalcar
gue lo que afecta también una adecuada atencion a los clientes es la
monopolizacion que existe actualmente al hablar de cadenas farmacéuticas, éstas
concuerdan precios aprovechandose de la compra en grandes cantidades a los
laboratorios, ocasionando un gran perjuicio tanto a la clientela como las personas
con mayor vulnerabilidad. La comunidad médica ahora esta mas enfocada en los
negocios que en la salud de la poblacion misma, ya que los pacientes estan siendo
estafados con medicamentos de marca que compran a precios genéricos. Es decir,
una farmacia (monopolio de la cadena de farmacias) que envia una farmacia a
fabricar sus productos estrella a precios irrisorios y luego venderlos a precios
altisimos para poder obtener el 90% de sus ganancias. Grupo Intercorp adquirio el
100% de Quicorp S.A. a través de InRetail Pera. asegurar que la red de farmacias
de Inkafarma pueda absorber a sus actuales competidores “Mifarma, BTL y Fasa”.
(GESTION, 2018). De hecho, las farmacéuticas “Inkafarma, Arcangel, Fasa,
Mifarma y Nortfarma” ya fueron sancionadas a nivel local por Indecopi en 2016 por
simular un cartel y acordar subir los precios de 36 medicamentos”, en 2008 de enero
a marzo de 2009. En total, acordaron una multa de casi 9 millones de ddlares
eslovacos. La empresa afectada lo acepté y no apeld. Hasta ahora, las cadenas de
farmacia con mayor prestigio pertenecen a una sola, “Inkafama.” (Indecopi, 2016,
pag. 292). Es por eso que para poder competir con esas practicas poco éticas de
las cadenas farmacéuticas es necesario implementar un adecuado proceso de
atencion farmacéutica, practica profesional que no son capaces estas cadenas de

brindar con eficiencia a la poblacion, ya que solo trabajan para vender y ganar



comisiones y no se encargan de realizar una adecuada atenciéon al cliente que
abarque tanto buscar la satisfaccion de éste mediante la mejoria de su estado de
salud como también cubrir la mejora de la eficiencia y productividad del servicio de
atencion al cliente. Actualmente, las PYMES necesitan mejorar sus procesos
porque existe una mayor demanda de productos en el pais y la informacion, la
calidad y la competencia son los principales factores para mejorar la productividad.
Para ello “se necesita tecnologia de la informacién para optimizar sus procesos
centrales”. (DOYLER, Mairena y VALLEJOS, Marvin, 2017). La presente
investigacién va permitir conocer cual es la situacién de nuestra empresay en base
a eso realizar una adecuada implementacion de la gestion de procesos para
mejorar el proceso de atencion al cliente en San Rafael Arcangel Pharmacy, por lo
gue se establecié un diagrama de Ishikawa para la determinacién de la realidad
problematica en la organizacién, el cual menciona las 6M; en mano de obra:
escasez de capacitacion y personal sin experiencia, en materiales: escasos
proveedores con certificacion, escasos procedimientos escritos, fragilidad de
algunos medicamentos y periodo de caducidad de productos proximos, en
maquinaria: instrumentos para protocolo de seguridad escasos y software del
equipo de computo desactualizado, en el medio ambiente: espacio del almacén sin
distribuir, en el método: supervision deficiente, escasas funciones definidas, y
medicidén: escasos reportes de control y escaso registro de boletas
atencion.(ANEXO A). Se analiza la Matriz de Vester donde se detalla los problemas
criticos: Instrumentos para protocolo de seguridad escaso (C7), Software de equipo
de computo desactualizado (C8), Espacio del almacén sin distribuir (C9), Escasos
proveedores con certificacion (C10), Fragilidad de algunos medicamentos (C11) Y
Escasos procedimientos escritos (C13). (ANEXO B). Se estudia el Diagrama de
Pareto donde muestra el 80% del problema que son: Falta variedad de productos
naturales (C13), Poca visibilidad de productos (C10), No contestan rapido el
teléfono de delivery (C7), Bazares incompletos (C8), Falta variedad de
medicamentos de marca (C12), lluminacion escasa (C9), Mala organizacion de
almacenamiento de medicamentos (C2), Se demoran en atender porque también
tienen agente BBVA (C6) y Poco personal (C3). (ANEXO C). Se identificé en la
Estratificacion por Area segln las causas las cuales fueron divididas en 3 areas:
Gestion (26%), Atencion (21%) y Direccion técnica (53%). (ANEXO D). Se concreto



con 3 alternativas de solucion, la Gestidn por Procesos, el Kaisen y la metodologia
5S. (ANEXO E). Se menciona en la Matriz de Priorizacion la cantidad de problemas
por area con ayuda del impacto que tiene, siendo enfocado a la produccion.
(ANEXO F). De lo anterior presentado, se plantea las siguientes preguntas, el
problema general: ¢ De qué manera la Gestion de procesos mejorara el proceso de
atencion al Cliente en San Rafael Arcangel Pharmacy, Carabayllo 2021? como
problemas especificos ¢De qué manera la Gestion de procesos mejora los
despachos en San Rafael Arcangel Pharmacy, Carabayllo 20217, ¢ De qué manera
la Gestibn de procesos mejora las solicitudes atendidas en San Rafael Arcangel
Pharmacy, Carabayllo 2021? Y ¢De qué manera la Gestion de procesos mejora el
tiempo de atencidn en San Rafael Arcangel Pharmacy, Carabayllo 20217?
Asimismo, el objetivo general del presente estudio es: Determinar de qué manera
la Gestion de Procesos mejora el proceso de atencion al cliente en San Rafael
Arcangel Pharmacy. Los objetivos especificos son: Determinar en qué medida la
Gestion de procesos mejora los despachos en San Rafael Arcangel Pharmacy,
Determinar en qué medida la Gestidon de procesos mejora solicitudes atendidas en
San Rafael Arcangel Pharmacy y determinar en qué medida la Gestién de procesos
mejora el tiempo de atencion en San Rafael Arcangel Pharmacy. De esta manera,
la hipotesis general del presente trabajo de investigacion es: Con la Gestion de
Procesos se mejorara el Proceso de atencion al Cliente en San Rafael Arcangel
Pharmacy, Lima, 2021. Asi mismo las hipétesis especificas son: La Gestidén de
procesos mejora los despachos en San Rafael Arcangel Pharmacy, Lima, 2021 ,
La Gestidon de procesos mejor las solicitudes atendidas en San Rafael Arcangel
Pharmacy, Lima, 2021 y la Gestion de procesos mejora el tiempo de atencién en
San Rafael Arcangel Pharmacy, Lima, 2021.



. MARCO TEORICO

Para Maidana de Larroza, "La enfermeria farmacéutica es una integracion de la
experiencia profesional que fue promovida en la década de los 90 y apoyada por
Global Vitality y “la FIF y otras organizaciones profesionales” que justo es evaluar
las razones que no permiten la implementacion de la perspectiva de la farmacia
fuera de los centros médicos publicos y privados, donde se espera que trabajen
especialistas en camaras y farmacia. (28 pag. 2019). Por otro lado, la autora
Carolina Giraldo Otalora sefiala que en una observacién de compensacion por la
evolucion del servicio al cliente en la quimica de la unidad farmacéutica colombiana
Merck & Co. El cliché existente del servicio al cliente en la farmacéutica sintética
Merck & Co. sugiere un ajuste curativo basado en la mejora de procesos para
respaldar una estrategia corporativa y competitiva orientada a las adquisiciones.
Concluy6é que las compafias deben centrarse en complacer las exigencias de
servicios basicos de los compradores y brindarles decisiones adicionales basadas

en el enfoque de compra.

(Giraldo, 2016). Frente a todo, se debe tener claro varias definiciones relevantes
como, ejemplificando: “Las Boticas, son establecimientos médicos, donde se
preparan y venden al cliente, productos farmaceéuticos determinados, dispositivos
médicos, productos sanitarios y se hacen ensayos farmacéuticos, de acuerdo a su
necesidad”. (Rayes; Abduelkarem, 2016). De igual manera, “el acto que hace el
personal de la botica o farmacia se llama: Atencion Farmacéutica, esta actividad
realiza el para obtener un gran mejoramiento en el ambito salud y la forma de vida
por el quimico farmaceutico, en la cual, se hacen por medio de practicas
primordiales de dispensacion y seguimiento farmacoterapéutico”. (Digemid, 2017).
“‘Deben disefiarse asignaciones adecuadas que garanticen la deteccién y
correccion de errores en cada una de sus etapas. En el proceso de dispensacion
se distinguen 5 ocupaciones principales: recepcion y aprobacion de recetas,
analisis e interpretacion de recetas, elaboracion y seleccion de medicamentos
producto entregado, registrar y brindar informacion sobre el producto y
dispensador”. (Digemids, 2017). Este ultimo establece: “La funcién del quimico
médico es la encargada de dar informacién y orientar sobre la administracion, el

uso y la dosificacion de medicamentos, interacciones medicamentosas, efectos



secundarios y condiciones de almacenamiento. Cuando lo considere pertinente,
derivara al paciente o su representante para el debido seguimiento de la medicacion
segun criterios predefinidos” (MINSA, 2009). Sin embargo, debe quedar claro lo que
entendemos por gestion de procesos, ya que significa la manera en que la
organizacion de gestion de procesos busca la calidad aumentando el costo del
proceso, orientada hacia el objetivo comudn de lograr la funcionalidad requerida. La
gestién de procesos del cliente guia los procesos en el proceso de verificar la
eficacia, la cantidad del cliente satisfecho, la eficiencia, la productividad y la
productividad econdémica y social, en lugar de reconocer primero los procesos
necesarios que una organizacion debe realizar para producir productos y servicios,
y la razon es una enfoque sistematico para descubrir, comprender y aumentar los
gastos generales de los procedimientos de la empresa para mejorar las estrategias
comerciales y aumentar la satisfaccion del consumidor. Segun Monteiro y Pereira
(2018) tiene como objetivo principal comprender cémo las organizaciones pueden
convertir la participacion obligatoria en una interaccion mas productiva; y como se
puede utilizar el empoderamiento del cliente como un mecanismo para mejorar la
participacion y, posteriormente, afectar las evaluaciones del servicio y las
intenciones de comportamiento. Bajo estas condiciones, la empresa junto con el
cliente co-crean experiencias personalizadas y la empresa puede lograr una ventaja
competitiva. Segun Kim et al., (2018) el principio de este analisis es desarrollar un
marco para utilizar estos datos para proporcionar servicios. se concluye que el
marco de gestion de procesos del cliente propuesto sugiere los pasos para un
servicio proveedor que puede mejorar su proceso proporcionando informacion a
sus clientes y crear mas valor de utilidad mediante el uso de datos relacionados
con su proceso, la aplicacion de este marco se ilustra utilizando ejemplos reales de
los proyectos de investigacion accion vy literatura relevante. Alghamdi et al., (2021)
tiene como objetivo investigar las dimensiones de satisfaccion de las resefias de
los clientes en linea para revelar sus incidencias en los servicios de los hoteles
durante el brote de COVID-19. Concluyendo que los clientes siempre buscan
hoteles con mejor desempefio, también les preocupa la calidad del servicio en
relacion al brote de COVID-19. Widianto y Pribiadi (2022) El objetivo principal es
implementar “la Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informaciéon (ITSM)” para

lograr una alta calidad de servicio. se concluye varias categorias de evaluacion de



ITSM se basan en el contenido, el contexto y el proceso al adoptar el proceso de
gestion adecuado en marco de los resultados obtenidos en la investigacion. Putri y
Yoko (2022) tienen como fin determinar el impacto de la aceleracion de la duracién
en las ganancias y el costo de contingencia. Se concluye que, la aceleracién del
proyecto puede aumentar de forma positiva el rendimiento al considerar el efecto
en las ganancias y los costos de contingencia, con el indice de rendimiento del
cronograma (SPI) de hasta 1,06, pueden aumentar las ganancias entre 1,05% y
4,72% debido para reducir los costos indirectos, de lo contrario, el costo de choque
reducira el costo de contingencia entre 0.43%-1.91% del contrato valor. Li y Xu
(2022), como objetivo principal se propone la tecnologia de direccion de relaciones
con los usuarios. Se concluye que, la evaluacion de datos revel6 que los clientes
son conscientes de las tecnologias habilitadas para IA, que la técnica bajo
investigacion tiene éxito, y que los clientes son leales a ellos. El trabajo titulado
“‘Disefio de gestion por procesos en salud para mejorar la satisfaccion de los
consumidores en el caso del centro de atenciéon primaria Chilca essalud”
(Cardenas, 2015) muestra diversas falencias en las que se puede resaltar la
demora en la atencion y la violencia. satisfaccion del paciente. Por lo tanto, se utiliza
el disefio de gestion de procesos, esencial en el campo de la salud, porque
corresponde a este enfoque, porque revela la necesidad de un disefio funcional del
comprador que satisfaga sus deseos, y también contribuye a la optimizacién de
procesos, El organismo En relacion a la mejora de la satisfaccion en el momento,
hay que decir que hasta el 2021, la politica estatal de actualizacion de la
administracion publica enfatiza que el uso de la gestion por procesos puede lograr
este objetivo. Se concluye que con iniciativas de optimizacion de subprocesos de
procesos de negocio, con mayores niveles de satisfaccion sustentados en
encuestas, reuniones de aprobacion de iniciativas y un cuadro comparativo de
costos adicionales en este caso, que mejora con la iniciativa. (Cardenas, 2015).
“Ayuda a descubrir, medir, interpretar y correlacionar procesos para luego iniciar
una serie de acciones sobre ellos, interpretar, mejorar, compensar o transformar,
etc.” (Contreras, c.Olaya, g.Matos u.2017). “Debemos diferenciar los procesos
segun su tarea: a) Proceso operativo: combinar y convertir recursos para producir
productos o ciertos servicios de acuerdo con los requisitos del comprador aumenta

los costos. Estos procesos son también la principal razon para lograr los objetivos



organizacionales. B) El proceso de soporte proporciona al individuo los recursos
fisicos que necesitan otros procesos y sus consumidores internos. C) Los procesos
de gestion aseguran la ejecucion controlada de los procesos restantes, utilizando
la profesién para evaluar, controlar, monitorear y medir la informacion adicional que
se requieren para tomar las mejores decisiones tanto preventivas que correctivas y
para desarrollar el plan de optimizacion efectivos. Funciona mediante la
recopilacion de datos. del resto del proceso y procesarlo para convertirlo en
informacion de costos accesible y procesable para que los consumidores internos
tomen decisiones. D) El proceso de gestion estd disefiado para que tenga un
caracter horizontal con todos los demas procesos de la empresa. A veces, las
organizaciones simplemente adaptan eufemisticamente un enfoque de proceso
cambiando el nombre del enfoque o reemplazando departamentos con procesos.
Para evitar esto y crear una sensacion de ser elegido, es importante el vinculo de
la gestion de procesos y la estrategia de la compafiia. Toda vez que se prepara el
diagrama de flujo, se hace evidente una caracteristica esencial del proceso de que
las profesiones que lo componen no pueden organizarse de manera
predeterminada con base Unicamente en el rango o la afiliacibn departamental.
(Maldonado 2018). La gestion de procesos de negocios se entiende como un
conjunto integrado de capacidades corporativas relacionadas con la alineacion
estratégica, el gobierno, los métodos, la tecnologia, las personas y la cultura
(Brocke y Rosemann, 2022, p.3). Es basicamente un proceso de establecimiento
de objetivos, planificacidén, organizacion, control y direccion de la ejecucion de
cualquier tipo de actividades, como un proyecto o un proceso (Maiti, 2021, p.1). El
proceso de gestién y todos sus constructos (adquisicion, difusion y aplicacion)
conducen a una innovacion favorable; ademas, esto influye en el desempefio
sostenible de las empresas en todos sus aspectos (ambiental, econdmico y social).
El estudio muestra que los procesos de gestion de las organizaciones que invierten
en tecnologias innovadoras y adoptan estrategias mas ecoldgicas no solo son
suficientes para obtener resultados sostenibles, sino que son factores importantes
en el ambito econdmico actual basado en su conocimiento (Shahzad, Qu, Rehman
et al., Islam, 2020, 2079), pag.). Esta disefiado para mejorar los procesos
comerciales un mayor rendimiento del sistema, como mayores ganancias,

respuesta mas rapida y un mejor servicio. Los sistemas se deberan automatizar y



digitalizar flujos de trabajo en procedimientos comerciales y admitir una
interoperabilidad perfecta entre los proveedores de servicios (Viriyasitavat et al.,
2020, p.1737). La gestion de procesos en las empresas consiste en crear y
optimizar el perfecto plan para lograr ciertos objetivos comerciales. Ademas, dichos
objetivos estan en un estado constante de flujo. El proceso de gestidn siempre esta
cuestionando el estado actual de sus operaciones (Bitkowska, 2020, p.5). Guia de
procesos. Tambien hay que considerar para esta investigacion el servicio al cliente
por lo que el autor gustavo vargas vargas sefala: “el servicio al cliente se trata de
un conjunto de condiciones en relacion a los usuarios, no solo con el “servicio al
cliente”. (Vargas, 2018). Segun francisco javier ariza ramirez “tenemos la
posibilidad de conceptualizar la atencion al comprador como el grupo de
actuaciones por medio de las cuales una organizacion gestiona la interaccion con
sus consumidores recientes o potenciales anteriormente o luego de la compra de
un producto y cuyo fin ultimo es conseguir en el un grado de satisfaccion lo maximo
viable”. (pp 25, 2019). Una compania dirigida a los consumidores frecuenta.
Centralizar la interaccion con dichos en un area se frecuenta llamar departamento
de atencion al comprador. El departamento de atencién al comprador tiene como
primordiales fines mirar la conducta del comprador y conservar una interaccion
directa con él para lograr solucionar cualquier incidencia o reclamacion que logre
tener. “Las funciones de este departamento: atender y atender las necesidades,
sugerencias y requerimientos de los consumidores, obtener y gestionar la
informacion derivada de las interacciones con los consumidores y lo mas importante
la relacionada con las previsiones de ventas futuras, tratar las cuestiones
relacionadas con la postventa . servicio, si lo hubiere. evento como garantia,
devolucién, reparacion o reemplazo”. (Ariza, 2019). Segun Master Luis Roberto,
“Todos los que interactuan con el cliente reaccionan al producto que les toca, el
comercial cuando lo llama, la recepcion en la puerta, un servicio técnico cuando
llama para la instalacion de nuevos equipos o servicios, el comercial depende y
finalmente recibe el pedido. El cliente, conscientemente o0 no, evalla
constantemente como la empresa trata a otros consumidores y cOmo esperam que
lo traten a el. (Rosales, 2018). Segun Carlo Alvez Perez, hay 5 dimensiones
generales que afectan la evaluacion del cliente de la calidad del servicio,

confiabilidad, capacidad de brindar adecuado el servicio prometido, la diligencia



organizacional, los aspectos fisicos de los recursos materiales de comunicacion
disponibles, la asistencia a los clientes y la entrega oportuna del servicio esta
asegurada por conocimiento, cortesia hacia empleados y la capacidad para dar
confianza, empatia y ofrecer a nuestros clientes una atencion personal y cuidadosa.
(Alvez, 2017). El proceso del servicio al cliente es una gestion de la cadena de
suministro que representa la cara de la empresa ante el cliente. El proceso es el
punto de contacto clave para administrar los acuerdos de productos y servicios
desarrollados por los equipos de clientes como parte del proceso de gestién de
relaciones con los clientes. El objetivo es proporcionar una unica fuente de
informacion del cliente, como la disponibilidad del producto, las fechas de envio y
el estado del pedido (Bolumole et al., 2022, p.1) El servicio al cliente es satisfacer
las necesidades de los clientes de manera confiable y precisa, de manera oportuna,
receptivo, cortés, proactivo y sensible a las necesidades de los clientes;
competencia de proyectos; y construye relaciones de confianza y respeto mutuo
(Wilkin, Hunt y Shartzer, 2019, p.4). El proceso de servicio al cliente consiste en
ofrecer a sus agentes las herramientas adecuadas y apoyo para poder brindar un
servicio superior, y recompensarlos cuando lo hagan. Después todos, sus clientes
son el corazon de su nhegocio, y concentrarse en ellos es lo mejor practica de todos
(BHMCT, 2020, p.1). El proceso de atencion al cliente puede ayudar a los clientes
a monitorear, medir y administrar sus propios procesos especificos utilizando los
datos relacionados. A su vez, este proceso sugiere diferentes pasos que debe
seguir un proveedor de servicios para proporcionar a los clientes informacion para
mejorar sus procesos y crear mas valor en uso utilizando datos relacionados con
los avances (Lim et al., 2019, p.2). Segun GRANDA y BERMEO, las organizaciones
de gestion publicas y privadas y universidades afines, comprometidas en la
transformacion digital de sus procesos y servicios, ven la necesidad de implantar
un modelo de gestiébn, mejorando y controlando los procesos y estrategias de
negocio para adaptar su gestion; ademas de la adopcién de nuevas politicas de
gestién, mejoraria el nivel de calidad y reduciria el tiempo de espera en el proceso
(GRANDA Y BERMEO, 2022). SERRANO y GARZON (2019). El primer objetivo
planteado en este trabajo es analizar las actividades diarias en el punto de venta,
con especial énfasis en la medicion del tiempo de atencién al cliente, con el fin de

obtener datos de entrada para los modelos de simulacion, mientras que se plantea



el segundo obijetivo. es el disefio de un modelo conceptual realista que simula los
procesos de atencion al cliente implementados en el software Simio 8 Academic
Edition para verificar el cumplimiento de las farmacias con un 95% de precision.
Con el fin de determinar los factores que determinan la baja productividad de la
empresa, se analiza un sistema que monitorea diariamente la ejecucion de las
operaciones que se realizan en el punto de venta con el fin de recolectar y utilizar
el tiempo de atencion al cliente y el tiempo entre llegadas iguales. como entrada al
modelo conceptual del sistema. Asocia el servicio con la reparacion y el
mantenimiento cuando un comprador recibe servicios extendidos a la mercancia
recibida antes. En el diccionario enciclopédico él define servicio "como
mantenimiento en un sentido amplio, asi como en relacion con la reparacion y el
ajuste de los medios técnicos de toda empresa para la satisfaccion del cliente.
Revenko et al., (2018, pl). “Las diferentes etapas del procedimiento de atencion al
cliente, podemos indicar las diferentes etapas del servicio al cliente en las
siguientes etapas sucesivas de comunicacion, no cabe duda que la primera vez del
usuario en el negocio es importante en el resto del recorrido del cliente. En gran
medida, esta primera impresion esta supeditada a las otras etapas del cliente. b
Para obtener informacion, la empresa debe tratar de escuchar al cliente y
comprender adecuadamente sus necesidades. ¢) Una solucion, ya sea que
corresponda a un problema técnico o describa una consulta sobre un producto o
servicio, es un paso crucial en el procedimiento de atencion al usuario. De esta
forma, los clientes suelen estar muy agradecidos por cosas como el trato que
reciben, explicaciones detalladas e incluso ideas para problemas alternativos que
se sucitan. De esta manera, los consumidores se mostraran con mayor
sensibilisacion ante posibles errores si aceptan una gestion mejorada y se ve que
la compafiia se esfuerza mucho en prevenirlos. D) Finalizacién, en esta etapa, es
importante la confirmacion clara de la satisfaccién del cliente y despedirlo de
acuerdo con el acuerdo concluido. Este es también el momento en que pueden

realizar una encuesta de satisfaccion. (ICR Evolution, 2018).
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[l METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion

Segun BEHAR (2018): presente trabajo se relaciona fuertemente con la
exploracién debido a que es anexo de los objetivos y adelantos, teniendo en
cuenta la investigacion de gestion de procesos se busca un mejoramiento en el
procedimiento de atencion al cliente en la botica san Rafael arcangel pharmacy

por la investigacion es aplicada.

Segun CADENA (2017); sefiala que un enfoque cuantitativo, recopila todos los
datos empiricos de cosas cuantificables que son originarios de un numero y es

potenciable para el tratamiento de informacion. (p. 15)

Segun Hernandez (2016), la especificacién de conceptos o acontecimientos o de
la decision de interacciones entre conceptos en otros términos permanece en
direccion a motivos de casos y o fendmenos tanto sociales como fisicos. Donde
la expectacion concentra en ilustrar por qué pasa un evento y las condiciones en

gue se afirma o por qué guardan relacién 2 o mas cambiantes. (p. 25)

3.1.2 Disefio de Investigacion

Para Valderrama (2015), cuasi experimental, es aquella donde y trabajas con la
variable independiente para ver qué produce y cémo se corresponde con la
variable dependiente”. Como sefialan los autores, este estudio es cuasi-
experimental en el sentido de que trata variables y sus efectos sobre el

rendimiento.

Variables y Operacionalizacion

3.2.1. Variable independiente: Gestion de procesos
Definicion Conceptual

El procedimiento de imprlementacion de una de gestion de procesos corresponde

a una idealizacion del marco organizativo medianta la planificacion de la
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planificacién de la mejora continua, la optimizacién de precios y el consumo de

recursos. (Maldonado, 2018).
Dimensiones

Magnitud 1: Diagnostico y Disefio, en donde “determinan las ocupaciones del
proceso, primordiales para tener el resultado planeado. Los cumplimientos de las
especificaciones a alcanzar se convierten también en un elemento de mejora en
funcién de los resultados esperados. Siempre que sea posible, se recomienda
realizar pruebas previas a la produccion o pruebas para verificar los posibles
efectos. (Maldonado, 2018).

% oportunidades de mejora: N° de oportunidades de mejora ejecutadas x 100

N® de oportunidades de mejora programadas

Dimension 2: Implementacién, en la que se realizan las mejoras para la

optimizacién iniciativa. Principalmente conviene hacer un examen piloto para

probar el desempefio
previo a Yolmplementacion: N° de actividades ejecutadas x 100 hacer los
. Numero de actividades programadas
cambios a gran escala
(Maldonado,
2018).

Dimension 3: Evaluacién y Mejoramiento,

Después de un periodo de tiempo predeterminado, los datos de control se recopilan y
analizan frente a los requisitos definidos inicialmente para determinar si se han cumplido
estos requisitos y, si es necesario, para evaluar si se han producido las mejoras
esperadas. Ademas, a menudo hay sugerencias y visualizaciones que a menudo ayudan
a volver a las primeras etapas de la planificacién para que el ciclo nunca deje de fluir.
(Maldonado, 2018).
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%inspecciones: Numero de inspecciones ejecutadas x 100

Numero de inspecciones programadas

3.2.2 Variable dependiente: Proceso de atencion al cliente
Definicion Conceptual

Un procedimiento de atencién al usuario se puede describir como un conjunto de
situaciones interrelacionadas que permiten brindar una respuesta posiiva ante los
requerimientos del cliente satisface satisfactoriamente las necesidades del cliente”

(Jorge Enrigue Valdivieso Luis,2015)
Dimensiones
Dimension 1: DESPACHOS

“Conlleva la entrega de materiales en depoésito al transportista a cambio de la
orden o documento de embarque como comprobante de entrega”. (Carrefio, 2014,
p. 87)

ealidad del despacho: Moamero de despachos correctos x 100

Muomero total de l'_;l'.if'.-li_'li.ll'_r'l'_'lf'.-

Dimensién 2: SOLICITUDES ATENDIDAS

“Considera que su solicitud es atendida, al servicio otorgado que cumple con las
necesidades del trato recibido y percepcidn de las expectativas esperadas por el
cliente”. (Bravo, 2018)

%solicitudes atendidas: Numero de solicitudes atendidas x 100

Numero de solicitudes recibidas

Dimensién 3: TIEMPO DE ATENCION
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“Periodo de tiempo donde se completa el proceso y satisface las necesidades del

cliente”. (Sancho, 2014).

% tiempo de atencion: Tiempo real de atencion x 100

Tiempo programado de atencion
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3.2.3 Matriz de Operacionalizacion

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion

VAR IABLES DEFIN IZIOM CONCEPTUAL  DEFIN ICION GPER ACIONAL DINEM SN INDIC ADOR ESCALA
- - % oporluradades. de mepra N* 36 cpotunidaces di mepia acutsdas x 100
Diagndstico y oot - E— i
. - T
Disefio da oportunidiades de mejora programadias
"El modelo de ges fion de
proces os @nstiuye el
enforno o marco I " .
. organizativo ideal pars #plicacion de hema m _'E"tas Selmplemantacion: N de actividadas ejecutadas x 100
Variable llevar & cabo planes de para la toma de decis iones, .
independients: Gestion meiora continus tecnicas = infass ruchura que Nimero de actividades programadas razon
de promes os mepnE ' mejora el dis efic ycontrol de
opfimzadondegsbs y | o« eidonads, 2018)
aprovechamiento de pr ’ ! .
requrs os " (Maldonado,
2018). %ainspecciones. Mimero de inspecciones ejecutadas x 100
Nimero de inspecciones programadas razhn
"Bl analisis de la“fEs es de
atencion al diente” es un
pecto d lidi . .
aspeso cavwe para pader lidiar %@lidad del despadho: Num ero de despachos correctosx 100 .
mas plenamente con s us NG Tded = rEon
"El proes o de atencicn al | debilidades . La informacian que umerototal de despachos
cliente pusde obiiene en cada elapa de la
caracerizan & como el relacion enfre el cliente yla
Variable dependiente: | conjunio de adividades |empresa le permite comprender :
Proceso de aiencidn al | relacionadas entesique | mejorsus necesidades resles y| - SOlICIUNES | o< )icitudes stendidas Nimero de solictudesatendidasx 100 .
cliente permite res ponder fomar las medidas atendidas T — —
) - umerodesolicitudesrecibidas
satisfackriamente a las oo es pondientes”. ( ICR-
neces idades del Bwolution, 20:20)
diente” Maldivieso, 2015
Tiempo de % tiempodeaencion: Tiempo real deatencionx 100 remin
atencion Tiempo programado de a&encion

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3 Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1 Poblacion

Se entiende por poblacion al conjunto de casos en el cual coinciden mediante
datos especificos. Por lo tanto, los investigadores no tienen la facultad de
describir las caracteristicas de la poblacion o se asume una muestra directa a
partir de la misma (Hernandez, 2016). En cambio, entablar evidentemente las
propiedades poblacionales con la intencién de precisar cual van a ser las
fronteras muestrales. Por lo tanto, para la investigacion el grupo a analizar
sera: el registro relacionado a los clientes de la Botica San Rafael Pharmacy

en un tiempo de 56 dias.
Criterios de inclusion: se utilizaran los datos del area de atencion al cliente.

Criterios de exclusion: no se consideran los clientes que solo desean servicio
de agente BBVA.

3.3.2 Muestra

“La muestra es, en emanacién, un subgrupo de la poblacién digamos que es
un subconjunto de posibles que pertenecen a ese generalidad acotado en su
trazo al que llamamos poblacion”. (Hernandez, 2016).

Se tiene muestra usada para la investigacion los documentos: registro de
clientes, de inspecciones, de implementaciones y de oportunidades de mejora

de la Botica San Rafael Pharmacy.
3.3.3 Muestreo

En este caso, La alternativa de los medios no depende de la probabilidad,
destino de causas relacionadas con las caracteristicas del inspector o del que
hace la sintoma, junto el apelacion no es instintivo, ni con colchoneta a
férmulas de posibilidad, sino que depende del valoracién de toma de
elecciones de una cualquiera o sociedad de personas, y por imaginario, las
muestras seleccionadas por elecciones subjetivas tienden a conducirse

sesgadas. (Hernandez, 2016).
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Por lo tanto, el Muestreo para la presente es “no probabilistico” ya que se tomé

segun la decision el convenio del investigador.
3.3.4 Unidad de analisis

Segun Omonte “La unidad de analisis comprende al item mas inclito del que
sera finalidad especial de grafologia en una penetracion y se refiere al qué o
quién es meta de curiosidad en una indagacién” (2015, pp.34). Siendo de esta
forma que la unidad de estudio para esta investigacion es el proceso de

atencion al cliente de la Botica San Rafael Pharmacy
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

La investigacion se complementa con las técnicas de recoleccion de
datos. Estas técnicas conllevan a la comprobacién del problema
observado y cada sujeto de sondeo usara determinadas técnicas y
cada técnica emplea sus herramientas, rudimentos o0 nociones”.
(Behar, 2018). Para la investigacion de la Gestién de procesos para la
mejora del proceso de atencion al cliente en la Botica San Rafael
Pharmacy, tendremos en cuenta para la variable independiente y
dependiente, la metodologia de observar de manera directa, revision
documental y como instrumentos: el programa de implementacion de
oportunidades de mejora, el programa de implementacién, el programa
de inspecciones, los registros de clientes, instrumento de medicién de
la variable dependiente e independiente, con los que se determinara el
grado de ejecucién y cumplimiento que tiene la empresa referente al
plan de sistema de gestion de procesos, del cual se derivara la

confiabilidad del instrumento del Test y Retest.
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3.4.2

Instrumentos de recoleccién de datos

Tabla 2. Lista de instrumentos de recoleccion de datos utilizados

WARIABLES

DIMENSION

TECHIC A

INSTRUMENTO

FINALIDAD

Gestion de procesos

Diagnostico vy D isefio

Implem entacidn

Evaluaciony
Mejoramiento

Andlizsis docum ental

Programa de
im plementacion de
oportunidades de
mejora

Permite detemrminar &l
porcentaje de |
oportunidades de |1
mejora
implementadas

Programa de
im plementacién de
gestion de procesos

Permite determinar el |
porcentaje de

im plementacion de

gesfion de procesos

Programa de
inspecciones

Permite detem inar el
porcentaje de
inspecciones

realizadas

Proceso de atencion al
diente

Despachos

Solicitudes atendidas

Tiem po de atencion

Analisis docum ental

Indicadorde la variable
dependiente, icha de
registro de dientes

Permite ingresarlos
datos de los clientes
registrados v
determ inar &l
porcentaje de aguellos |
que com pletan el
proceso

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.3 Validez

Tabla 3. Validacion de juicio de expertos

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO S

EXPERTOS

Lopez Padilla

GRADOS DE | RESULTADOS
INSTRUGCION
Mg. Augusto Edward Magister Aplicable
Paz Campafa
Mg. Lino Rolando Magister Aplicable
Rodriguez Alegre
Mg. Rosario del Pilar Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion Propia

3.5 Procedimientos

3.5.1 ETAPA N°1: Recolecci6én de datos

En esta etapa se emplearon las herramientas de calidad de la Botica

San Rafael Pharmacy, por lo cual se inicio identificando las causas que

originaron el proceso no estandarizado de atencion al cliente con la

ayuda del diagrama Ishikawa.
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa
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Lo siguiente, con los datos obtenidos se analiz6 las causas colocandolas en los
cuadrantes de criticidad (PASIVO, ACTIVO, CRITICOS e INDIFERENTES),
usandolo como coordenadas los datos de sus sumatorias de los activos y pasivos,

con la ayuda de la Matriz de Vester.
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Figura 2. Matriz de Vester
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1 C11
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Luego se apuntaba a determinar el 20% de los motivos relevantes que ocasionaban
el 80% del problema de tener un proceso no estandarizado, en la cual se utiliz6 el

diagrama de Pareto.

Figura 3. DIAGRAMA DE PARETO
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Fuente: Elaboracion Propia
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Terminando asi después de usar las demas herramientas hasta poder resolver la
Matriz de solucién.

4 N

14

12

10

Gestion de procesos Los 7 pasos (Reingenieria de Lean Manufacturing
procesos)

- J

Figura 4. Alternativas de Solucién

Para poder seleccionar las 3 herramientas, que pueden ser factibles para poder

mejorar el proceso de atencién en la Botica San Rafael Pharmacy

ETAPA N°2: Procesamiento

Después de los datos observados, se prosigue con el estudio aplicado en SPSS.
En el cual se muestra en este software los valores de la moda, media y varianza

para obtener datos descriptivos.
A. SITUACION DE LA EMPRESA
a. INFORMACION DE LA EMPRESA

El 10 de octubre de 2020 abrimos nuestro primer local, somos una pequefia
empresa con muchos suefios y ambiciones, comprometida con brindar un
excelente servicio de salud a la poblacion peruana, en donde toda la familia puede
encontrar todo lo que necesite. Contamos con productos genéricos y de marca, asi
como productos naturales de calidad, dispositivos médicos, productos de tocador,

cuidado personal y bazar. Brindamos ademas el servicio de consultas
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farmacéuticas presencial y virtual, contamos con servicio delivery cumpliendo con

las normas de bioseguridad requeridas.
Razon Social: San Rafael Farmacy
Direccion: Jr. Madre Selva 350 Interior A.
Distrito: Carabayllo
Departamento: Lima
Provincia: Lima
RUC N°. 10462375960
Gerente: Stephanie Wong Arévalo.
Jefe Inmediato: Nataly Wong Arévalo.
b. ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

La Botica San Rafael Pharmacy, brinda servicios complementarios como la
comercializacion de productos farmacéuticos. El establecimiento se encuentra
equipado y organizado con salvaguardando la integridad, el almacenamiento
adecuado de los productos farmacéuticos, dispositivos médicos entre otros.
También con un espacio de exhibicion dirigida a la venta y atencion al publico y

otra para el almacenamiento.
c. Clientes

Nuestros clientes son pobladores de la zona de la urbanizacion de Santa Isabel
Carabayllo, quienes desean recibir una atencion personalizada en base a sus
necesidades, asi mismo buscan precios accesibles y productos de calidad.
También contamos con la asistencia farmacéutica virtual para aquellos clientes que

requieran una asesoria desde sus casas.
d. Organigrama

La Botica San Rafael Pharmacy Es una entidad que tiene podagra reunién en laaa
botica, por lo que su estructuracion se encuentra con pocas areas. Para lo cual
usaron un organigrama organizacional, el cual es empleado para precisar

jerarquias internamente de una orden, en saliente eventualidad en el interior de la
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Botica San Rafael Pharmacy. Identificando cada templete con su orden y oficio en

la que se encuentra dentro de la organizacion.

DIRECTOR TECNICO
(QuiMico

ASISTENTE ADMINSTRATIVO

TECNICO EN FARMACIA

PRACTICANTE EN
FARMACIA

Figura 5. Organigrama de la Botica San Rafael Pharmacy

e. ASPECTOS ESTRATEGICOS

VISION

En San Rafael Pharmacy nuestra vision es la de formarnos como una de las
mejores boticas especialistas en brindar salud a la poblacion en base a nuestro
compromiso, capacitacion constante, honestidad y carifio por nuestros clientes

y asi llegar a ser la mejor cadena de boticas a nivel nacional.
MISION

En San Rafael Pharmacy somos una organizacion dedicada al cumplimiento de
las expectativas de los usuarios en referencia a un buen servicio y mejora de

salud se refiere, nuestra misién es que nuestro cliente encuentre los mejores
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productos de calidad, precios accesibles y una asesoria especializada

personalizada que inspire en nuestros clientes su total confianza y preferencia.
f. PROCESOS

La Botica San Rafael Pharmacy esta organizada Por distintos procesos los cuales
se pueden conformar de la subsiguiente manera: procesos estratégicos, gestion de
ventas, gestibn de abastecimiento, procesos operativos, atencién al cliente,
inventario y por ultimo proceso de soporte, administracion, tecnologias de

informacion y capacitacion.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESCS OPERATNGS

SATISFACCION

DEL CLIENTE

PROCESOS DE SOPCRTE

1 l !

Figura 6. Mapa de procesos de la Botica San Rafael Pharmacy

g. DIAGRAMA DE OPERACIONES
Para esta investigacion analizaremos el procedimiento de atencion al

usuario de la Botica San Rafael Pharmacy.

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE {NO ESTANDARIZADO)

-- .’- ‘-
v

Figura 7. Flujograma de proceso de atencién al cliente no estandarizado
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RESULTADOS DEL PRE TEST

En el pre-Test se hara un analisis y diagnosticaremos de manera inicial todas las
variables tanto independientes como dependientes, para lo cual se empleara los

intrumentos e recoleccion de datos.
Variable Independiente: Gestién de procesos
Dimension 1: Diagnostico y disefio.

Se realiz6 un analisis documental verificando si la empresa Botica San Rafael
Arcangel Parmacy realiz6 el cumplimiento del programa de implementacion de

oportunidades de mejora, por lo que se valido la programacién y ejecucion de éste.

Tabla 4. Pre-Test. Programa de oportunidades de mejora ejecutadas
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indice de Diagnéstico y evaluacion:

Férmula:

% oportunidades de mejora: N° de oportunidades de mejora ejecutadas x 100

N° de oportunidades de mejora programadas

Diagnostico y Disefio

2.5 120
100
" 2
()
e 80
T 15
c
3 60 X
S 1
) 40
< 05 50
0 0
1 2 3 4 5 6 7 8
Semana

Obteniendo como resultados: Se cumplid con un 30% de la programacion. (Ver

anexo: Indicador de variable independiente)
Dimension 2: Implementacion.

Se realiz6 un analisis documental verificando si la empresa Botica San Rafael
Arcangel Parmacy realizé el cumplimiento del programa de implementacion, por lo
gue se valido la programacion y ejecucién de éste.
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Tabla 5. Pre test. Programa de implementaciones ejecutadas

o ) ) P P P P P P P P
Difusion de funciones Gerencia
General E E E
Crear y ejecutar instructivo de Director P P P P
atencion covid tecnico
E E E
. . Director P
Charla sobre el virus covid B
tecnico E
P P P
Capacitacion en recepcion de Director
los productos farmaceuticos tecnico
P P P P
Capacitar al personal en Director
primeros auxilios tecnico
Capacitar al personal en el Asistente p
manejo del uso del extintor administrativo
Actualizar y ejecutar el proceso Director P d P P P P P
de almacenamiento tecnico
" Director PP
Actualizar formatos B
tecnico
E
Crear un programa mensual de
prog Director P P P P P P

capacitaciones en temas de

tecnico
salud E E
-
Crgar programa anua ‘?e Asistente P
actualizacion de maquinarias y . .
L . administrativo
revision de infraestructura
Crear un archivo digital de las Asistente P P
recetas recibidas administrativo E
Crear el cronograma de Asistente P P
desinfecciones del local administrativo
Crear el programa anual de Asistente P P
inventarios administrativo E
Actualizar el procedimiento de Director P P
limpieza tecnico
Crear el programa de limpieza Asistente P
mensual administrativo

Crear un archivo digital para las Asistente

boletas de venta administrativo
Crear un programa de Asistente  |P P P P P P P P
promociones mensuales administrativo E E

Programada (P)
Ejecutada (E)

indice de Implementacion:

Formula:

%implementacion: N° de actividades ejecutadas x 100

Numero de actividades programadas
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Obteniendo como resultados: Se cumplié con un 27% de la programacion. (Ver

anexo: Indicador de variable independiente)
Dimension 3: Evaluacién y Mejoramiento.

Se realiz6 un analisis documental verificando si la empresa Botica San Rafael
Arcangel Parmacy realizé el cumplimiento del programa de inspecciones, por los

gue se valido la programacion y ejecucién de éste.
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Tabla 6. Pretest. Programa de inspecciones ejecutadas

Inspeccionar la correcta ejecusion de ) P P P P P P P
. Gerencia General
funciones del personal E E
Inspeccionar cumplimiento de instructivo ) ) P P P P P P P
. . Director tecnico
de atencion covid
E E
Evaluar conocimientos adquiridos sobre P
. . Director tecnico
el virus covid E
P P P P P P
Inspeccionar la recepcion de los . .
P pekcn Director tecnico
productos farmaceuticos
P P P
Evaluar al personal en primeros auxilios Director techico
Evaluar al personal en el manejo del uso Asistente P
del extintor administrativo
) P P P P P
Inspeccionar el proceso de " .
. Director tecnico
almacenamiento
PP
Evaluar actualizacion de formatos Director tecnico
E
Inspeccionar la ejecucién del programa P P P P P
mensual de capacitaciones en temas de | Director techico
salud E E
INspecionar la ejecucion programa anual N
nsp 2 elec program Asistente [
de actualizacion de maquinarias y - X
L . administrativo
revisién de infraestructura
Inspeccionar el archivo digital de las Asistente P P P P P
recetas recibidas administrativo E
Inspeccionar la ejecucion del Asistente P P
cronograma de desinfecciones del local administrativo
Inspeccionar la ejecucion del programa Asistente P P
anual de inventarios administrativo E
Inspeccionar el procedimiento de . . P P
o Director tecnico
limpieza
Inspeccionar la ejecucion del programa Asistente
de limpieza mensual administrativo
Inspeccionar el archivo digital para las Asistente
boletas de venta administrativo
Inspeccionar la ejecucién del programa Asistente P P P P P P P
de promociones mensuales administrativo E E
Programada (P)

Ejecutada (E)

indice de Evaluacion y mejoramiento:

Formula:

%inspecciones: Numero de inspecciones ejecutadas x 100

Numero de inspecciones programadas
__
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N° inspecciones

¢ L g w b
v, N W s

o
o

Evaluacidon y mejoramiento

Titulo del eje

Obteniendo como resultados: Se cumplié con un 21% de la programacion. (Ver
anexo: Indicador de variable independiente)

Tabla 7. Indicador de variable independiente

INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

INDICADOR DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

EMPRESA: SAN RAFAEL PHARMALCY

DIAGNOSTICO v DISERID IMPLEMENTACION EVALUACION ¥ MEJORAMIENTO
N de N de : : :
SEMANA upurtun@ades upurtu.nidades :p:'lunmdes N,: de aclividades gct?.feidﬂdes ?‘dﬂ . ir:lsﬁzcu:innas ir:sﬂ:cu:inn&s
d_e mejora | de mejora de mejora efecutadas programadas implementacion gjecutadas  |programadas
gjecutadas  |programadas
1 1 1 100 2 2 100 1 1
2 2 2 100 1 1 100 2 2 100
3 1 1 100 3 3 100 2 2 100
4 1 1 100 1 1 100 4 4 100
& 1 1 100 2 2 100 2 2 100
] 2 2 100 1 1 100 1 1 100
T 1 1 100 3 3 100 2 2 100
L] 1 1 100 1 1 100 4 4 100
TOTAL 10 10 100 14 14 100 18 18 100
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Variable dependiente: Proceso de atencidn al cliente
Definicion Conceptual

La estimacién de curiosidad al cliente Puede caracterizarse como el mayoria
de actividades relacionadas entre si que permite replicar satisfactoriamente a

la miccion del cliente (Jorge Enrique Valdivieso Luis.2015)

Dimensiones
Dimensiéon 1: DESPACHOS

Segun Carrefio (2014): “Consiste en la disposicion de los materiales que
guardia el cobertizo a los transportistas, a alteracion de una estructuracion, vale
de ilusion o notificacion de cheque, lo que constituye el albaran de la giro

efectuada” (p. 87).

%calidad del despacho: Nimero de despachos correctos x 100
Numero total de despachos

Dimension 2: SOLICITUDES ATENDIDAS

Segun BRAVO (2018): “Considera que su demanda es atendida, al ministerio
otorgado que cumple con las deposicion del trato reputado y nocion de las

horizontes esperadas por el cliente” (p. 59).

Dimension 3: TIEMPO DE ATENCION

%solicitudes atendidas: Nimero de solicitudes atendidas x 100
Numerao de solicitudes recibidas

Para Sancho (2014): “Periodo de tiempo donde se completa el proceso y

satisface las necesidades del cliente” (p. 49).

% tiempo de atencién: Tiempo real de atencion x 100
Tiempo programado de atencion
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0.8
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MEDICION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

3 4

5 6

7 8 9

mmmm %CALIDAD DEL DESPACHO mmmmm % SOLICITUDES ATENDIDAS

s % TIEMPO DE ATENCION

Series4

Obteniendo como resultados: Del total de clientes registrados un 34% de éstos

completaron el proceso. (Ver anexo: Indicador de variable dependiente)

Tabla 8. Indicador de variable dependiente

%CALIDAD DEL

DESPACHO
SEMANA
1 71% 80% 81%
2 72% 65% 84%
3 66% 72% 86%
4 65% 86% 84%
5 71% 82% 85%
6 67% 82% 86%
7 66% 79% 84%
8 69% 85% 84%

B. Propuesta de Mejora

Para poder solucionar el problema de nuestro trabajo de investigacion, se

realizé una investigacion para identificar el problema y sus causas que lo

originan, para lo cual se utilizé las 6M. A partir de ello, se determind la
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implementacion de una gestion de procesos que nos ayudara a mejorar el
proceso de atencion al cliente.

B1. Alternativas de Soluciéon

Se toma la solucion mediante 3 alternativas: Gestion de procesos, Los 7
pasos (Reingenieria de procesos), Lean Manufacturing, donde después de
una adecuada evaluacion a las 3 alternativas, se determin6 que la gestion
de procesos, era la alternativa mas 6ptima para mejorar el procedimiento de
atencion al usuario de la Botica San Rafael Pharmacy. A la vez se evaluo las
alternativas, mediante una matriz de operacionalizacion, donde nos indica

gue la gestion de procesos es la mas apta para solucionar nuestro problema.
B2. Matriz de priorizacion

Luego de realizar la metodologia de las 6M se realiza el analisis de la matriz
de priorizacion y de las siguientes areas: Gestidén, Direccion técnica y
Administraciéon, se valoro el nivel de impacto que tienen, teniendo como
resultado que el area administrativa tiene mayor puntuacion y debido a ellos

se implementara una Gestién de Procesos en dicha area.
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B3. Cronograma de Implementacién

Tabla 9. Cronograma de Implementacién

| CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE LA GESTION DE PROCESOS

| IMPLEMERNT.ACIOR |
JULID AGEOSTO SETIEMERE
FASES ACTIWIDADES SEMAMNA, SEMAMNS SEMAMNA
1 2] 3| 4] 1 2 3 4 1] 2] %] 4
Fecopilacidn de informacion respecta al sistemna arganizacional, entrevistas y F
| encuestas
Analisis de la informacion situacional & infarme F
Definicion de loz objetivas de la Gestion de procesos F
0 Creacidn de la politica de calidad F
. L. . . F
Optimizacion del organigrama v de |as funciones del personal
s . . . P
Creacion del proceso de atencidn al cliente estandarizado
]
Elabaracion de protacaolos uformatos de registro relacionados F
Elaboracion del Programa de ejecucidn de oportunidades de mejoras F
W Determinar el programa optimizada de capacitaciones F
Determinar el programa optimizado anual de inspecciones F
Creacion de loz indicadores de desempefio de la Gestion de procesos F
Determinar el Plan anual de la gestion de procesos F
W
Creacidn de loz indicadores de desempeiio de la Gestion de procesos P
Elaboracian del plan de auditori as de la Gestidn de procesas F

B4. Costo de la propuesta de Implementacion

Es elemental para los investigadores el completo conocimiento de los
recursos humanos, materiales y de capital que se necesita para la
implementacion de la misma, de forma que permita a quien planifica el
presupuesto tener todos los recursos necesarios para acometer el trabajo,
por igual conocer la probabilidad de determinar convenios con cooperativas
y los trabajadores por cuenta propia para hacer ocupaciones
complementarias, teniendo presente las regulaciones y metodologias
establecidas (Hernandez J. 2018).
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Por lo cual en las tablas siguientes de determinara los gastos por cada fase

de implementacion de la Gestién de Procesos.

Tabla 10. Costo de Implementacion de Fase 1

FASE |
Concepto Cantidad (unidad) |Costo unitario |Total
Material de oficina 1 30 30
Impresiones 1 150 150
Total 180
Tabla 11. Costo de Implementacién de Fase 2
FASE 11
Concepto Cantidad [(unidad) |Costo unitario [Total
Material de oficina 1 S0 50
Impresiones 1 100 150
Mandiles 14 35 490
Total 690

Tabla 12. Costo de Implementacién de Fase 3

FASE 111

Concepto

Cantidad (unidad)

Costo unitario

Total

Material de oficina

70

Impresicnes

150

Caja de mascarillas triple pliegue

50

Caja de gorras

5

Dispensador de alcohol

15

Bandeja de desinfeccion de calzado

10

Termometro digital

65

Cinta de distanciamiento

20

Tabla 13. Costo de Implementacion de Fase 4
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FASE IV
Concepto Cantidad (unidad] |Costo unitario Total
Material de oficina 1 150 150
Impresiones 1 300 300
Actualizacion del sistema computarizado 1 150 150
Propaganda publicitaria 1 1500 1500
TOTAL 2100

Tabla 14. Costo de Implementacién de Fase 5

FASE W
Concepto Cantidad (unidad) [Costo unitaric Total
Material de oficina 1 100 100
Impresiones 1 200 200
Auditoia 1 350 350
TOTAL 650

Tabla 15. Costo total de Implementacion del plan de Gestion de Procesos

Costo total por la Implementacion del plan de Gestion de
Procesos
Concepto Imwersion

Fase 150
Fase 2 £30
Faze 3 et
Fazed 2100
Faze S Ba0

Total de inversion 4475

El célculo por la inversion de la implementacion de la Gestibn de procesos
correspondiente a las 5 fases es de un total de S/4475.00.

3.6. Método de anélisis de datos:

Segun HERNANDEZ (2016), Con la formacién descriptiva Se investigacion
reafirmar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro guay que se someta a una

grafologia. Es decir, exclusivamente pretenden valorar o congregar nueva de guisa
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particular o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto

es, su neutral no es manotear cOmo se relacionan éstas.

3.7. Aspectos éticos:

La informacion recogida y analizada para el proyecto de investigaciéon se realiz6 de
manera conjunta con el personal de la botica San Rafael Arcangel Pharmacy,
ademas del uso de diferentes fuentes bibliograficas, utilizando la respectiva norma
ISO 690, a la vez se tom6é como validez el sustento del juicio de expertos que

proporcionan el respaldo a la informacién obtenida para el término del proyecto.

Autorizacion para el Levantamiento de Informacion
Por medio de la presente autorizo el uso de toda la mformacion necesania en el desarrollo
de su provecto de investigacion.

Wong Arévalo Roberto Fernando Luis
Martinez Suarez Keyla
Identificados con el DNI respectivamente: 70139132, 76337336, quienes realizaron el
penniso comespondiente para levantar la mformacion necesaria para realizar su
proyecto de investizacion en la Botica San Rafael Phammacy con Ruc: 10462373960,

en el AREA DE PROCESOS.
”~
BOTICA SAN RAFAEL /4 J
------ O sssrverii ARCANGEL PHARMACY ()
Sto =nith Wong Ardvato ; : , OLW
. DNI 462375068 ] . Madre Selva 350 Int. A O T .*.{"".'\'j;"?{}i;
BOADICTA l'\l.A Urb. Santa [sabel m@ \ O'RECTC.‘{ 1A 50 :

NAY
A

CQFP' MY w0803



IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo
4.1.1. Andlisis descriptivo de la variable dependiente

Tabla 16. Variable dependiente

MEDICION DE
PERIODO VARIABLE
DEPENDIENTE
ANTES 45%
DESPUES 79%

Fuente: elaboracién propia

En la tabla N° 16, se puede apreciar el aumento notable en la medicion de la
variable dependiente entre el antes y después de la aplicacidon de la gestion de

Procesos.

MEDICION DE VARIABLE DEPENDIENTE
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
ANTES DESPUES

Fuente: elaboracion propia

En el grafico N° 16, se logra visualizar el aumento en la variable dependiente entre

el antes y después de la aplicacion de la gestion de procesos.

4.1.1.1 Analisis descriptivo de despachos
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Tabla 1716. Despachos

PERIODO |DESPACHOS
ANTES 68%
DESPUES 94%

Fuente: elaboracion propia

En la tabla N° 17, se logra visualizar el aumento en el porcentaje de calidad de

despachos entre el antes y después de la aplicaciéon de la gestion de procesos.

DESPACHOS

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

ANTES DESPUES

Fuente: elaboracion propia

En el grafico N° 2, se logra visualizar el aumento en el porcentaje de calidad de

despachos entre el antes y después de la aplicaciéon de la gestion de procesos.

4.1.1.2 Analisis descriptivo de solicitudes atendidas

Tabla 1817. Solicitudes atendidas

SOLICITUDES
ATENDIDAS

ANTES 79%
DESPUES 86%
Fuente: elaboracion propia

En la tabla N° 18, se logra visualizar el aumento en el porcentaje de solicitudes

atendidas entre el antes y después de la aplicacion de la gestion de procesos.
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SOLICITUDES ATENDIDAS

88%

86%

84%

82%

80%

78%

76%

74%

ANTES

Fuente: elaboracion propia

DESPUES

En el grafico N°3, se logra visualizar el aumento en el nimero de ventas entre el

antes y después de la aplicacion de la gestion de procesos.

4.1.1.3 Analisis descriptivo de tiempo de atencidon

Tabla 1918. Tiempo de atencion

TIEMPO DE
PERIODO |ATENCION
ANTES 84%
DESPUES 97%

Fuente: elaboracion propia

En la tabla N° 19, se logra visualizar el aumento en el porcentaje de tiempo de

atencion entre el antes y después de la aplicacion de la gestién de procesos.
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TIEMPO DE ATENCION

100%
95%
90%
85%

80%

75%
ANTES DESPUES

Fuente: elaboracion propia

En el grafico N°4, se visualiza el aumento en el porcentaje de tiempo de atencién

entre el antes y después de la aplicacién de la gestion de procesos.

4.1.2. Andlisis descriptivo de la variable independiente

4.1.2.1 Analisis descriptivo de disefio y diagnostico

% oportunidades de mejora: N° de oportunidades de mejora ejecutadas x 100

N® de oportunidades de mejora programadas

N° de oportunidades de mejora ejecutadas x 100 _3x 100

% oportunidades de mejora: = 30%

N° de oportunidades de mejora programadas 10

El nimero de oportunidades de mejora realizadas previo a la aplicacién de la

gestion de proceso fue 30%.

Posterior a la implementacion de la variable dependiente, gestibn de procesos

(post-test).

N° de oportunidades de mejora ejecutadas x 100 _10x 100

% oportunidades de mejora: =100%

N° de oportunidades de mejora programadas 10
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El nUmero de oportunidades de mejora ejecutadas asciende al 100%.

Por lo tanto, se citara el grafico N°3, pre-test y post-test de indice de las

oportunidades de mejora.

VARIACION DE OPORTUNIDADES DE

MEJORA
100%
80%
60%
-
40%
20%
0%
ANTES DESPUES

Fuente: elaboracion propia
Por lo tanto, se puede demostrar que el indice de las oportunidades de mejora
ejecutadas se encuentra en una mejora notable incrementando un 70% en las

mismas.

4.1.2.2 Analisis descriptivo de implementacion

%Implementacion: N° de actividades ejecutadas x 100

Numero de actividades programadas

N° de actividades ejecutadas x 100 _4x 100
N° de actividades programadas 15

% implementacion: =27%

El nimero de actividades realizadas previo a la aplicacion de la gestion de proceso
fue 27%
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Posterior a la implementacion de la variable dependiente, gestion de procesos

N° de actividades ejecutadas x 100 _14x 100
N° de actividades programadas 14

=100%

% implementacion:

El nimero de actividades ejecutadas asciende al 100%

En este sentido, se obtiene el grafico N° 4, pre-test y post-test de indice de las

actividades ejecutadas.

VARIACION DE ACTIVIDADES EJECUTADAS

100%
100%
80%

60%
27%

40% .
20% '
0% o
ANTES DESPUES
Fuente: elaboracién propia

Por lo tanto, se puede demostrar que el indice de las actividades ejecutadas se

encuentra en una mejora notable incrementando un 73% en las mismas.

4.1.2.3 Analisis descriptivo de evaluacion y mejoramiento

Yeinspecciones: Numero de inspecciones ejecutadas x 100

Nuamero de inspecciones programadas
__

N° de inspecciones ejecutadas x 100 _4x 100

=21%

% implementacion: : ,
N° de inspecciones programadas 19

El nidmero de inspecciones realizadas previo a la aplicacion de la gestion de

proceso fue 21%

Posterior a la implementacion de la variable dependiente, gestion de procesos

(post-test).
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N° de inspecciones ejecutadas x 100 _19x 100

% implementacion: =100%

N° de inspecciones programadas 19

El nimero de inspecciones ejecutadas asciende al 100%.

Para este punto, se citara el grafico N° 5, pre-test y post-test de indice de las

inspecciones ejecutadas.

VARIACION DE INSPECCIONES EJECUTADAS

_ 100% WG
100%
80%

60%

40% 4 21%
20% ’
0% |
ANTES DESPUES
Fuente: Elaboracion propia
De esta manera es visible la mejora que se ha podido lograr, de un 21% en

porcentaje de las inspecciones ejecutadas se ha incrementado a un 100 %,

aumentando un 79%.

4.2. Andlisis inferencial

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejora el proceso de atencion al cliente

en San Rafael Arcangel Pharmacy.

A fin de poder contrastar la hip6tesis general, es necesario primero determinar Si
los datos que corresponden a las series de la productividad antes y después tienen
un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos
datos son en cantidad mayor a 50, se procedera al analisis de normalidad mediante
el estadigrafo de KOLMOGOROV SMIRNOV.

Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento paramétrico.
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Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra.

Tabla 190. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ANTES .096 56 .200" .959 56 .057
DESPUES .123 56 .035 .960 56 .060

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia

De la tabla N° 20, se puede verificar que la significancia de las atenciones, antes y
después, tienen valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla
de decision, queda demostrado que tienen comportamientos paramétricos. Dado
gue lo que se quiere es saber si el proceso de atencion al cliente ha mejorado, se

procedera al analisis con el estadigrafo de wilcoxon.

Contrastacion de la hipétesis general

Ho: La aplicacion de la gestion de procesos no mejora el proceso de atencion al

cliente, en San Rafael Arcangel Pharmacy.

Ha: La aplicacion de la gestidn de procesos mejora el proceso de atencion al cliente,
en San Rafael Arcangel Pharmacy.

Regla de decision:

Ho: yPa = uPd

Ha: yPa < pPd

Tabla 201. Estadisticos descriptivos
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Desv.

N Media Desviacion Minimo Maximo
ANTES 56 212.7321 24.14840 150.00 250.00
DESPUES 56 320.5000 42.91005 233.00 398.00

Fuente: elaboracién propia

Tabla 212. Estadisticos de prueba

DESPUES -

ANTES
z -6.477°
Sig. asin. (bilateral) <.001
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

De la tabla N° 22, ha quedado demostrado que la media del proceso de atencién al
cliente antes (212.7321) es menor que la media del proceso de atencion al cliente
(320.5000), por consiguiente no se cumple Ho: yPa =pPd, en tal razén se rechaza
la hipétesis nula de que La aplicacion de la gestidon de procesos no mejora el
proceso de atencion al cliente, y se acepta la hipotesis de investigacion o alterna,
por la cual queda demostrado que La aplicacién de la gestion de procesos mejora

el proceso de atencién al cliente, en San Rafael Arcangel Pharmacy.

4.2.1. Andlisis de hipétesis especifica 1

Ha: La aplicaciéon de la gestién de procesos mejora los despachos, en San Rafael

Arcangel Pharmacy.

Para realizar la contrastacion de la hipotesis especifica 1, se requiere
primeramente, determinar si los datos que corresponden a los despachos antafio
y a posteriori tienen un comportamiento paramétrico, por tal motivo y dado que
ambos datos son en cantidad, se procede a realizar el andlisis de normalidad

mediante el estadigrafo de Kolmogorov-Smirnov.

Regla de decision:
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Si pvalor < 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento paramétrico.

Tabla 223. Pruebas de normalidad Kolmogorov

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ANTES .160 56 .001 .935 56 .005
DESPUES .120 56 .044 .938 56 .006

a. Correccion de significacion de Lilliefors

FUENTE: elaboracién propia

De la tabla N° 23, se puede verificar que la significancia los despachos, antes y
después, tienen valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla
de decision, queda demostrado que tienen comportamientos parameétricos. Dado
gue lo que se quiere es saber si el proceso de atencion al cliente ha mejorado, se

procederd al andlisis con el estadigrafo de Wilcoxon.
Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Ho: La aplicacion de la gestién de procesos no mejora los despachos en San Rafael

Arcangel Pharmacy.

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejora los despachos en San Rafael

Arcangel Pharmacy.

Regla de decision:
Ho: yPa 2 pPd
Ha: pPa < pPd

Tabla 234. Estadisticos descriptivos
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Desv.

N Media Desviacion Minimo Maximo
ANTES 56 37.8929 9.17046 25.00 58.00
DESPUES 56 166.9107 46.53807 100.00 250.00

Tabla 245. Estadisticos de prueba

DESPUES -
ANTES
z -6.510°
Sig. asin. (bilateral) <.001
a. Prueba de rangos con signo

de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: elaboracién propia

De la tabla N° 25, ha quedado demostrado que la media de los despachos antes
(37.8929) es menor que la media de los despachos (166.9107), por consiguiente
no se cumple Ho: yPa =2pPd, en tal razon se rechaza la hipétesis nula de que la
aplicacion de la gestion de procesos no mejora los despachos en San Rafael
Arcangel Pharmacy, y se acepta la hipotesis de investigacion o alterna, por la cual
gueda demostrado la aplicacion de la gestion de procesos mejora los despachos

en San Rafael Arcangel Pharmacy.

4.2.2. Andlisis de hipo6tesis especifica 2

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejora las solicitudes atendidas, en

San Rafael Arcangel Pharmacy.

Para realizar la contrastacion de la hipdtesis especifica 1, se requiere
primeramente, determinar si los datos que corresponden a los despachos antafio
y a posteriori tienen un comportamiento parameétrico, por tal motivo y dado que
ambos datos son en cantidad, se procede a realizar el analisis de normalidad

mediante el estadigrafo de Kolmogorov-Smirnov.

Regla de decision:
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Si pvalor < 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento paramétrico.

Tabla 2625. Pruebas de normalidad Shapiro-wilk

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ANTES 142 56 .007 .947 56 .016
DESPUES 112 56 .079 .925 56 .002

a. Correccion de significacion de Lilliefors.

FUENTE: elaboracion propia

De la tabla N° 26, se puede verificar que la significancia de las solicitudes
atendidas, antes y después, tienen valores mayores a 0.05, por consiguiente y de
acuerdo a la regla de decision, queda demostrado que tienen comportamientos

paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si el proceso de atencion al

cliente ha mejorado, se procedera al andlisis con el estadigrafo de t-student.

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Ho: La aplicacion de la gestion de procesos no mejora las solicitudes atendidas en

San Rafael Arcangel Pharmacy.

Ha: La aplicacion de la gestidon de procesos mejora las solicitudes atendidas en San

Rafael Arcangel Pharmacy.

Regla de decision:
Ho: yPa 2 pPd
Ha: pPa < pPd



Tabla 267. Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacion Minimo Maximo
ANTES 56 14.6071 4.57137 8.00 25.00
DESPUES 56 100.6607 29.09938 58.00 150.00

Tabla 2827. Estadisticos de prueba

DESPUES -
ANTES
z -6.510°
Sig. asin. (bilateral) <.001
a. Prueba de rangos con signo

de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: elaboracion propia

De la tabla N° 28, ha quedado demostrado que la media de las solicitudes
atendidas antes (14.6071) es menor que la media de las solicitudes atendidas
(200.6607), por consiguiente no se cumple Ho: uPa =uPd, en tal razén se rechaza
la hipbtesis nula de que la aplicacion de la gestién de procesos no mejora | las
solicitudes atendidas en San Rafael Arcangel Pharmacy, y se acepta la hipotesis
de investigacion o alterna, por la cual queda demostrado la aplicacién de la gestion

de procesos mejora las solicitudes atendidas en San Rafael Arcangel Pharmacy.

4.2.3. Andlisis de hipétesis especifica 3

Ha: La aplicacion de la gestién de procesos mejora el tiempo de atencién, en San

Rafael Arcangel Pharmacy.
Para realizar la contrastacion de la hipétesis especifica 1, se requiere

primeramente, determinar si los datos que corresponden a los despachos antafo

y a posteriori tienen un comportamiento paramétrico, por tal motivo y dado que

51



ambos datos son en cantidad, se procede a realizar el andlisis de normalidad
mediante el estadigrafo de Kolmogorov-Smirnov.

Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico.
Si pvalor > 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento paramétrico.

Tabla 2928. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ANTES .142 56 .007 .947 56 .016
DESPUES 112 56 .079 .925 56 .002

a. Correccion de significacion de Lilliefors.
FUENTE: elaboracin propia

De la tabla N° 29, se puede verificar que la significancia del tiempo de atencion,
antes y después, tienen valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a
la regla de decision, queda demostrado que tienen comportamientos
paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si el proceso de atencion al
cliente ha mejorado, se procedera al analisis con el estadigrafo de t-student.

Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Ho: La aplicacion de la gestion de procesos no mejora el tiempo de atencion en San

Rafael Arcangel Pharmacy.

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejora el tiempo de atencion en San

Rafael Arcangel Pharmacy.

Regla de decision:
Ho: pPa 2 pPd
Ha: yPa < yPd

Tabla 290. Estadisticos descriptivos
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Desv.

N Media Desviacion Minimo Maximo
ANTES 56 83.6071 18.57137 78.00 89.00
DESPUES 56 97.6607 29.09938 58.00 150.00

Tabla 301. Estadisticos de prueba

DESPUES -
ANTES
z -6.510°
Sig. asin. (bilateral) <.001
a. Prueba de rangos con signo

de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: elaboracién propia

De la tabla N° 31, ha quedado demostrado que la media del tiempo de atencidn
antes (83.6071) es menor que la media del tiempo de atencién (97.6607), por
consiguiente no se cumple Ho: yPa 2uPd, en tal razon se rechaza la hipétesis nula
de que la aplicacién de la gestién de procesos no mejora el tiempo de atencion en
San Rafael Arcangel Pharmacy, y se acepta la hipotesis de investigacion o alterna,
por la cual queda demostrado la aplicacion de la gestion de procesos mejora el
tiempo de atencion en San Rafael Arcangel Pharmacy.
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V. DISCUSION

A partir de la implementacion de la presente investigacion en la botica San Rafael
Arcangel Pharmacy, se obtuvo como resultado un notable alcance en los objetivos
establecidos inicialmente tales como el aumento de las atenciones, mediante la
aplicacion de estrategia estandarizacion de procesos industriales, ejecucion de las
propuestas de mejora e inspeccion de las mismas. A escindir de los resultados
obtenidos en relacion con la atencion al cliente, se logra comprobar la Hipétesis
general de la presente estudio se acepta con una significancia de las atenciones,
antes y después del estudio, obteniendo valores mayores a 0.05, confirmandose
gue “la aplicacion de la gestion de procesos mejora la atencion al cliente” logrando
identificar actividades que no habian sido estandarizadas. Por lo cual, la atencion
al cliente ha sido mejorada de un 45% a un 79 %.

Esta mejora se respalda mediante la investigacion realizada por las ingenieras
Alicia ASENCIOS, Alicia y HUAMAN, Yesica (2018), titulada “implementacion de
gestiébn por procesos para mejorar la atencion del cliente en el servicio de
emergencia de la clinica san pablo S.A.C. Huaraz, 2018”; de la Universidad
Nacional Santiago Antinez de Mayolo. En dicha investigacion se logré identificar
los procesos y procedimientos con mayor importancia segun la contribucion que
realice en el logro de la respectiva mision, asi como la prioridad que esta requiere.
Asimismo, se obtuvo una gran disminucién en la desercién por el alto tiempo de
espera alcanzando una disminucion del 50% y un elevado aumento en el nivel
satisfaccion en un 36%, con el respaldo de los resultados antes mencionados el
estudio de las ingenieras Asensios y Huaman demuestra su teoria de lograr la
mejora continua mediante los indicadores de gestion de recursos, eficacia y

satisfaccion al usuario.

De esta manera, en la investigacion le logré identificar un aumento en las ventas
gracias a la aplicacion de la gestion de procesos que al aumentar el nivel de
satisfaccion al cliente, contribuye al aumento de despachos realizadas en un 7% ,
lo cual se puede contrastar con la investigacion que realizO el ingeniero

RODRIGUEZ, Luis (2018), que lleva por “gestion por procesos para mejorar la
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satisfaccion del cliente en el &rea de ventas de la empresa C.C. Rodriguez S.R.L
2018”, de la Universidad César Vallejo, se concluye que, Posteriormente de La
machaconeria de la metodologia se pudo determinar que ese soez indice mejord y
se ve reflejado en los resultados que consiguio, el 55% estan satisfechos con el
servicio que la organismo Centro Comercial Rodriguez les proporciona, el 32%
estan ni muy satisfechas ni muy insatisfechas con el ocupacion brindado por la casa
comercial y el 13% de sus clientes estan totalmente satisfechos con el empleo que
dicha colectividad les brinda incrementar el altura de empaque en un 8% tesoneria

de la Ingenieria de Métodos reforma la verdad, pasando de un 72% a 80%.

Esta mejora guarda relacion con la investigacion del ingeniero TEJADA, Jaime
(2018), titulada “Aplicacion de la Ingenieria de métodos para mejorar la
productividad en el area de Tableros de la empresa Intec Ingenieria Técnica SAC,
Ate, 2018; de la Universidad César Vallejo”. En beatitud encuesta se logré
acrecentar la efectividad en el lugar de tableros, pasando de 69.64% a 80.28% a

posterior de la implementacion.

Se sostiene que Gestion de procesos mejoré la planificacion en San Rafael
Arcangel Pharmacy; después de implementar las recomendaciones de mejora, la
calidad de la planificacion aumento en un 26%, del 68% al 94%. Sin embargo, Putri
y Yoko (2022) tienen como objetivo determinar los efectos de la aceleracion de la

duracion sobre los retornos y los costos de contingencia.

Se concluy6 que, considerando el impacto en las utilidades y costos potenciales, la
agilizacion del proyecto puede mejorar el desempefio del proyecto con un indice de
Desempefio del Cronograma (SPI) de hasta 1.06, lo que puede aumentar las
utilidades de 1.05% a 4.72. % Debido a la reduccion de los costes indirectos, los
costes de choque reduciran los costes potenciales entre un 0,43 % y un 1,91 % del
valor del contrato. Por ello, Li y Xu (2022) sugirieron la tecnologia de gestién de
relaciones con los clientes (AI-CRM) como objetivo principal. Concluyé que una
evaluacion de los datos mostré que los clientes conocian las tecnologias habilitadas
para IA, que las tecnologias estudiadas fueron exitosas y que los clientes eran muy

leales a ello.
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Se destaca que La gestidén de procesos mejoro el tiempo de atencion en San Rafael
Arcangel Pharmacy; luego de implementar las sugerencias de mejora, se logro
optimizar el tiempo de atencién en un 13%, pasando de 84% a 97%. A su vez, el
proceso de servicio al cliente implica la herramienta y el soporte adecuados para
Sus agentes para proporcionar servicios mas altos y recompensarlos cuando lo
hacen. Luego, sus clientes tienen su propio nucleo comercial y se centran en las

mejores practicas de todo el negocio (BHMCT, 2020, p. 1).

Los procesos de servicio al cliente pueden ayudar a los clientes a monitorear, medir
y administrar sus procesos especificos utilizando datos relevantes. El proceso
reitera los diversos pasos que los proveedores de servicios deben seguir para

proporcionar informacion

Se relaciona que la gestion de procesos mejoré las solicitudes que tramita San
Rafael Arcangel Pharmacy; luego de implementar las propuestas de mejora, la
participacion aumento en un 7%, pasando del 79% al 86%. Segun Kim et al. (2018),
principalmente, es primordial implementar un marco para utilizar estos datos para
la prestacion de servicios. Se concluye que el marco de gestion de procesos del
cliente propuesto sugiere pasos para que los proveedores de servicios mejoren sus
procesos en el suministro de informacién a los clientes y creen una mayor eficiencia
utilizando datos relacionados con sus procesos. Sin embargo, la aplicaciéon de este
marco se deriva de ejemplos del mundo real de proyectos de investigacion de
acciony literatura relacionada. Asimismo, Alghamdi et al. (2021) tuvo como objetivo
investigar la dimensién de satisfaccion de las resefias de clientes en linea para
revelar su impacto en los servicios hoteleros durante el brote de Covid-19. Por lo
tanto, el resultado es que los clientes han estado buscando hoteles con mejor
desempefio y también estan preocupados por la calidad de los servicios
relacionados durante el brote de COVID-19. A su vez, el proceso de gestion
y todas sus estructuras (adquisicién, distribucion y aplicaciéon) crean una
innovacién beneficiosa; también afecta la operacion sostenible de la empresa en
todos los aspectos (ambiental, econdmicay social). Por otra parte, la
investigacion muestra que los procesos de gestion de las organizaciones que

invierten en tecnologias innovadoras y adoptan estrategias mas ecoldgicas no solo
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son suficientes para obtener resultados sostenibles, sino que son factores
importantes en la economia del conocimiento actual. (Shahzad, Qu, Rehman
et al. Islam, 2020, 2079), pag.). Por lo tanto, est4 disefiado para simplificar los
procesos comerciales para un mejor rendimiento del sistema, como mayores
ganancias, una respuesta mas rapida y un mejor servicio. Sin embargo, los
sistemas deben digitalizar y automatizar los flujos de trabajo en los procesos
comerciales vy respaldar lainteroperabilidad perfecta de los proveedores de
servicios (Viriyasitavat et al., 2020, p. 1737). En esa misma linea, la gestion de
procesos de negocio es la creacion y optimizacion de un plan ideal para lograr
ciertos objetivos de negocio. Ademas, estos objetivos cambian constantemente.
Agregando a lo anterior, los procesos de gestion siempre cuestionan el estado
actual de sus operaciones (Bandall y Hensall, 2018, p. 45). Manual de proceso. El
estudio también debia considerar el servicio al cliente, por lo que el autor Gustavo
Vargas Vargas sefialé que " El ministerio al cliente se puede concretar como un
colectividad de aspectos relacionados con los clientes, no solo con el tarea al
cliente". (Vargas, 2018). Segun Francisco Javier Ariza Ramirez: "Tenemos el
potencial de conceptualizar los servicios del lado del comprador como un
Colectividad de actividades a través de las cuales una organizacion gestiona sus
interacciones con los clientes inmediatos o potenciales con el neutral final de
impresionar el maximo cota de satisfaccion posible". (pp. 25, 2019.). Basicamente,
es el proceso de fijar metas, planificar, organizar, controlar y gestionar cualquier

tipo de actividad, como un proyecto o proceso (Maiti, 2021, p. 1).
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VII. CONCLUSIONES

. La gestion de procesos mejora el proceso de atencién al cliente en San
Rafael Arcangel Pharmacy; logrando incrementar en un 34% (Tabla 16),
pasando de un 45% a 79%, a posteriori a la implementacion de la presente

propuesta.

. La gestiébn de procesos mejora los despachos en San Rafael Arcangel
Pharmacy; logrando incrementar la calidad de despachos en un 26% (Tabla
14), pasando de 68% a 94% a posteriori a la implementacién de la presente

propuesta.

. La gestién de procesos mejora las solicitudes atendidas en San Rafael
Arcangel Pharmacy; logrando un aumento en las solicitudes atendidas en un
7% (Tabla 15), yendo de 79% a 86% a posteriori a la implementacion de la

presente propuesta.

. Lagestion de procesos mejora el tiempo de atenciéon en San Rafael Arcangel
Pharmacy; logrando optimizar el tiempo de atencién en un 13 % (Tabla 16),
pasando de 84% a 97% a posteriori a la implementacion de la presente

propuesta.
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VIll. RECOMENDACIONES

1. El area de Gerencia de la entidad debe mostrar su disposicion frente a la
implementacion del tratado por procesos participando activamente en las
actividades de sensibilizacién y capacitacion. Asimismo, se dita incorporar
en el Plan Operativo Anual.

2. Promover un sentido de capacitacion constante al personal de apoyo en
relacion a la calidad de atencién al cliente; a fin de evidenciar una mejora en

el &rea de despachos.

3. La sucursal sebe tener la obligacién de ciar la revision o sanar los procesos
de solicitudes, en casualidad se modifique o apruebe alguna disposicion que
afecte directa o indirectamente los procedimientos, asi mismo sustentar
mediante el actualizado de la documentacion (mapa de procesos, diagramas
de flujos, entre otros). Ademas, debe sumar con la documentacion formal
(ejemplar de procedimientos, instructivos, otros.), con reconocimiento por la

gerencia y la socializacién con los trabajadores.
4. La empresa debe delinear, evaluar, controlar, retroalimentar los procesos

relacionados con la desercion vy ilusion al cliente para asistir la correccion

continua asi como contribuir al cumplimiento de objetivos de la corporacion.
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Anexo 1. ANEXO A
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Anexo 2. ANEXO B
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Anexo 3. ANEXO C

Diagrama de Pareto
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Anexo 4. ANEXO D
W CAUSAS _ FRECUENCA  AREA
Cl Escaso Registro de boletas de atencion 12 ADMINISTRACION Gerencia 23 23%
C2 Escasos reportes de control 12 ADMINISTRACION Direccion tecnica , 15 15%
C13 Escasos procedimientos escritos 11 ADMINISTRACION Administracion 63 62%
C3 Escasas funciones definidas 11 ADMINISTRACION TOTAL 101 100%
C4 Supervision deficiente 10 ADMINISTRACION
C5 Escasa capacitacion 7 ADMINISTRACION
C6 Personal nuevo 7 GERENCIA
C10 Escasos proveedores con certificacion 6 GERENCIA
C7 Instrumentos para protocolo de seguridad escaso 3 GERENCIA
C8 Software de equipo de computo desactualizado 7 GERENCIA
C9 Espacio del almacén sin distribuir 8 JRECCION TECNICA
clu1 Fragilidad de algunos medicamentos 1 )JRECCION TECNICA
C12 Periodo de caducidad de productos proximos 6 )JRECCION TECNICA
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Anexo 5. ANEXO E
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Anexo 6. ANEXO F
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Anexo 7. DIAGRAMA DE OPERACIONES IMPLEMENTADO DE ATENCION
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Anexo 8. DIAGRAMA DE OPERACIONES IMPLEMENTADO DE DESPACHOS

Recepcion de la solicitud por
el sistema

Realizar Picking

Recepcion de boleta de venta

Verificar despacho con el

cliente

Entregar el pedido al cliente
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Anexo 9.

DIAGRAMA DE FLUJO IMPLEMENTADO DE ATENCION
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Anexo 10. DIAGRAMA DE FLUJO IMPLEMENTADO DE DESPACHOS
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