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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo por finalidad determinar como la
implementacion de la gestion de inventarios incrementa el nivel de satisfaccion del

cliente en una empresa biofarmacéutica en Lima en el afio 2022.

Mediante el tipo de investigacion aplicada, nivel descriptivo y disefio pre
experimental, de pre test y pos test. La poblacion son 10 reportes de los indicadores
de las variables medidos cada 2 semanas. La muestra es igual que la poblacion,
por tanto, censal. Para recolectar informacién se emple0 la técnica de observacion

y las fichas de registros de datos como instrumentos.

Se concluyé que la aplicacion de la gestion de inventarios incrementa
significativamente el nivel de satisfaccion del cliente en 33.14%, ya que antes se
registré un puntaje de 56.97% y después 90.11%; esta diferencia es significativa,

segun lo comprueba el valor estadistico de Sig.= 0,540<0,05.

PALABRAS CLAVE: Gestion de inventarios, rotura de stock, destruccion de

inventario, satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The purpose of this research study was to determine how the implementation of
inventory management increases the level of customer satisfaction in a

biopharmaceutical company in Lima in the year 2022.

By means of the type of applied research, descriptive level and pre-experimental,
pre-test and post-test design. The population is 10 reports of the variable indicators
measured every 2 weeks. The sample is the same as the population, therefore,
census. To collect information, the observation technique and data record cards

were used as instruments.

It was concluded that the application of inventory management significantly
increases the level of customer satisfaction by 33.14%, as before it recorded a score
of 56.97% and after 90.11%; this difference is significant, as proven by the statistical
value of Sig.= 0.540<0.05.

KEYWORDS: Inventory management, stock-outs, stock destruction, customer

satisfaction.
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l. INTRODUCCION



Realidad Internacional: En la actualidad, un punto diferenciador en las empresas
biofarmacéuticas es la gestion de inventarios, puesto que es la herramienta que
ayuda a gestionar una entrega a tiempo, lo que quiere decir, una atencion oportuna
al paciente. La gestion de inventarios en muchos laboratorios tiende a ser poco
eficaz, puesto que, en su mayoria de veces, requiere de un seguimiento manual, lo
gue genera un alto consumo de tiempo y provoca muchos errores humanos. En
este sentido, los principales errores que afectan a los clientes y a la compania es
una deficiente planificacibn de abastecimiento, lo que provoca escasez de
medicamentos criticos y compras excesivas de productos de baja rotacion, que a
su vez deriva en residuos. Empresas transnacionales del sector biofarmaceéutico
trabajan con SAP, sin embargo, han requerido de alguna implementacién adicional
para una correcta gestion de inventarios. Si hablamos de innovacion en tecnologias
para logistica, Abbott es un claro ejemplo de ello, ya que ellos implementaron un
sistema llamado AlinlQ IMS, el cual les ayuda a mantener un seguimiento completo
de sus productos, incluyendo informaciéon necesaria tales como, la fecha de
recepcion, de vencimiento, numero de lote, etc. Este sistema les ha permitido
ahorrar en costes mediante la reduccion de pérdidas y de algunos gastos

operativos.

Realidad Nacional: Un gran nimero de laboratorios en Perl no posee un almacén
propio, sino que alquila un espacio, ya que lo ven mas rentable. Esto muchas veces
presenta problemas, principalmente porque el personal de almacén no esta tan
familiarizado ni comprometido con la cultura y vision de la empresa. La gestion de
inventario es importante para que se pueda tener un orden dentro del almacén y
asi las actividades puedan desarrollarse de la forma mas eficiente posible. Este
proceso ayuda a que las empresas puedan identificar problemas con el stock y asi
poder reducir pérdidas. Es necesario que la empresa realice un seguimiento
constante de sus inventarios para poder abastecer correctamente a sus clientes y

también para brindar un mayor control del negocio.

Realidad Local: El principal problema que se encuentra en la empresa
biofarmacéutica en estudio es a partir de una deficiente gestion de inventarios, lo
gue genera problemas como quiebres de stock, compras excesivas o insuficientes,

altos costos derivados de la provision; todo ello influye en un bajo nivel de



satisfaccion del cliente, debido a que el consumidor final, en este caso el paciente,
no puede recibir su tratamiento a tiempo. Asimismo, entregas tardias, productos
con defectos o corto vencimiento, son también problemas que generan una
reputacion mala en la empresa, ocasionando asi que el cliente prefiera a la

competencia

En la presente investigacion se evaluaran y analizara los datos brindados por la
empresa, con la finalidad de poder conocer y evaluar la situacion actual, gestion de
aprovisionamiento, entrega de pedidos, y como impacta en la satisfaccion del
cliente, y poder brindar recomendaciones acertadas que permitan reducir los
diferentes problemas encontrados posteriormente al desarrollado el trabajo, del
mismo modo, se revisaran y analizara los problemas encontrados con el diagrama

de Ishikawa.

Figura N° 1: Diagrama de Ishikawa
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Tabla 1: Tabla de Pareto en el area de atencion al cliente en la empresa
biofarmacéutica

CAUSAS INCIDENCIAS |SUMA ACUMULADA (% INDIVIDUAL |% ACUMULADO | 80 - 20
Deficiente gestion de aprovisionamiento 12 12 23% 23% 80%
Incumplimiento en los pedidos 8 20 15% 38% 80%
Demora en entregas de pedidos 8 28 15% 53% 80%
Transporte limitado para despachos 7 35 13% 66% 50%
Gran porcentaje de productos averiados 7 42 13% T9% 80%
Lagos tiempos de liberacidn de calidad 6 48 11% 91% 80%
Incremente de competidores 5 83 9% 100% 80%
TOTAL 53 100%

Figura N° 2: : Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto

12 100%
/ 90%
10
80%
70%
8
60%
[ 50%
40%
4
30%
20%
2
10%
0 0%
Deficiente gestion Incumplimiento en Demaora en Transporte Gran porcentaje  Lagos tiempos de  Incremento de
de los pedidos entregas de limitado para de productos liberacion de competidores
aprovisionamiento pedidos despachos averiados calidad
B [NCIDENCIAS == 35 ACUMULADO 80-20

En relacion con lo descrito anteriormente, concluimos el siguiente titulo de
investigacion: “Gestion de inventario para incrementar el nivel de satisfaccion del

cliente en una empresa biofarmacéutica, en Lima, 2022”.

Formulacion del problema: El problema general encontrado es ¢De qué manera
la gestién de inventarios aumentara el nivel de satisfaccion de los clientes en una

empresa biofarmacéutica, Lima, 2022? Ademas, se consider6 como primer
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problema especifico ¢Como la gestion de inventarios acrecentara las entregas
perfectas de pedidos de los clientes en una empresa biofarmacéutica, Lima, 20227?;
como segundo problema especifico tenemos ¢Como la gestion de inventarios
incrementara la puntualidad en entregas de pedidos de los clientes en una empresa

biofarmacéutica, Lima, 20227

Justificacién del estudio La presente investigacion alude a la gestion de
inventarios para una correcta planificacion de abastecimiento y asi acrecentar el
nivel de satisfaccion de los clientes. La tesis posee justificacion tedrica, puesto que,
mediante la aplicacion de conceptos de cadena de suministros, logisticos y de
aprovisionamiento, se busca conseguir explicaciones a las situaciones internas
descritas anteriormente, como quiebres de stock, pérdida de productos, etc., y del
entorno, como la competencia. Esto permitira comparar dichas bases teoricas con
la realidad de la empresa biofarmacéutica en estudio. La presente investigacion
posee como justificacion social, la concientizacion con el medio ambiente, ya que,
al reducir los medicamentos destinados a destruccion, se reduce también la
incineracioén. Por otro lado, se busca involucrar a todos los trabajadores del area de
almacén para trabajar con ellos hacia un mismo objetivo, buscando constantemente
implementacién de mejoras y el crecimiento de la empresa. Por otro lado, este
proyecto se justifica desde una perspectiva econdmica, ya que la empresa se vera
beneficiada al reducir gastos de las pérdidas evitadas y asi mejorara el flujo de

efectivo siendo mucho mas rentable.

Hipotesis: Segun Izcara, S. (2014) “Las hipoétesis son los elementos sobre los que
se fundamenta la reflexion en torno al hecho investigado. Son unas respuestas
tentativas o0 explicaciébn anticipada al problema de investigacién” (p.40). La
investigacion presenta como hipétesis general, la gestién de inventario incrementa
el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa biofarmacéutica, Lima, 2022.
Ademas, se posee como primera hipotesis especifica que la gestion de inventario
incrementa las entregas perfectas de pedidos en la empresa biofarmacéutica, Lima,
2022. Asimismo, como segunda hipétesis especifica se considera que la gestion de

12



inventarios incrementa la puntualidad en las entregas de pedidos de los clientes en

la empresa biofarmacéutica, Lima, 2022.

Objetivos: El objetivo general es analizar como la gestion de inventario incrementa
el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa biofarmacéutica, Lima, 2022.
En este sentido, el primer objetivo especifico es determinar como la gestion de
inventarios incrementa las entregas perfectas de pedidos de los clientes en la
empresa biofarmacéutica, Lima, 2022. Asimismo, el segundo objetivo especifico se
es determinar como la gestion de inventarios incrementa la puntualidad en las

entregas de pedidos de los clientes en la empresa biofarmacéutica, Lima, 2022.
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Antecedentes Nacionales

Villagra (2021). “Estrategias y mejoras operativas aplicadas a la gestion de
inventarios y operaciones para obtener eficiencia operativa”. El objetivo general de
la investigacion fue asegurar la satisfaccion del cliente manteniendo un enfoque en
la gestion de inventarios en la empresa América Mévil S.A., basandose en la
metodologia DMAIC. El analisis realizado tuvo como resultado un ahorro
econdmico del 0.07% y una eficiencia operativa de 82.2%. Llegando a la conclusion
de que una reestructuracion en el organigrama operacional ayudé en obtener un
mayor impacto en el nivel de satisfaccion del cliente, como consecuencia se

redujeron los tiempos de pedidos y el nivel de inventario.

Bellido; Parihuaman (2022). “Disefio de un modelo de gestion de inventarios para
optimizar la planificacién de inventarios en Pymes comerciales de productos
carnicos”. El objetivo general de la investigacion fue optimizar la planificacion de los
inventarios para optimizar la rotacion de estos, utilizando metodologias 5S, gestidon
de inventario y DDMRP. Los resultados mostraron una reduccion de 10.87 min en
el tiempo de ciclo del proceso de recepcion de pedidos, mientras que, en el proceso
de armado de pedidos, el tiempo se redujo en 6.34 min. Asimismo, otro resultado
mostrado fue el incremento en la exactitud de registro de inventarios en un 13.64%
Finalmente, se concluyo que el uso de metodologias como la gestion de inventarios
y DDMRP reducen el stock de seguridad, ya que efectian una correcta la

planificacién de inventarios.

Franco; Yauri (2021). “Modelo de planificacion y control de la produccién para
aumentar las entregas a tiempo a través de Demand-Driven MRP y PDCA en un
entorno Make to-Order de la industria no primaria manufacturera”. El objetivo
general de la tesis fue aumentar las entregas a tiempo implementando diversos
modelos de planificaciéon y control, como la metodologia DDMRP junto con la
herramienta de gestion de procesos. Los resultados alcanzados en el trabajo de
investigacién fueron bastante favorables, debido a que fueron capaces de reducir
el tiempo acumulado de espera de materiales a 0.4152s y teniendo un porcentaje

de entrega a tiempo del 100%. Finalmente, se concluy6 que la aplicacion de los
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modelos mencionados, ayudaron a disminuir en su totalidad el tiempo muerto por

la falta de existencias de materiales.

Tinoco (2020), en su tesis titulada “Implementaciéon de un modelo de gestion de
compras para optimizar la ejecucibn de los proyectos de una empresa
constructora”, planted llevar a cabo un sistema de gestion de compras para una
empresa del sector construccion, con el propésito de mejorar procesos en el
desarrollo de los proyectos, enfocandose en el lead time de abastecimiento. Como
resultados se obtuvo una mejora en la utilidad de 12% gracias a la ejecucion de la
gestion de compras, la cual también logr6 una mejora en el Lead Time de

abastecimiento.

Torres (2019), en su investigacion “Propuesta de mejora para la gestion de
inventarios en empresa de confecciones de la ciudad de Chiclayo” planteé como
objetivo utilizar un Plan de Requerimiento de Materiales (MRP) que permitio la
proyeccion de requerimientos considerando la demanda de los productos,
asimismo con la utilizacion de la metodologia 5S buscé facilitar la toma de
decisiones y presentd una reduccion en los costos de produccién. Como resultados
se obtuvo que la empresa en estudio, ahorré alrededor de 200,000.00 soles en
cuanto a la inversién de productos terminados. Ademas, redujo los dias de
inventario de 47.7 a 29 dias, lo cual demostré la buena gestidén y desarrollo de la
MRP.

Antecedentes Internacionales

Castillo (2016). “Disefio del sistema de gestiébn de inventarios para la empresa
Surtijapon LTDA”. El objetivo principal de esta investigacion fue llevar a cabo un
sistema que permita minimizar costos a través de un modelo que describi6 el
compartimiento de los inventarios. Los resultados mostraron una reduccion de
aproximadamente $ 35,506,764.1, luego de la ejecucion del nuevo modelo frente al
actual. El nuevo modelo ayudd a la empresa en la optimizacion de recursos y
también en una mejor toma de decisiones para una correcta gestion de inventarios.

Finalmente, se concluyd0 que la ejecucion de estrategias y una gestion de

16



inventarios adecuada fueron fundamentales para que la empresa aumente la

eficiencia en muchos de sus procesos.

Santana (2018) en su tesis “Propuesta para el manejo y control éptimo del
inventario. El caso de una farmacia en la CDMX” presenté como objetivo general
de la investigacion la propuesta de una politica de inventario con el fin de obtener
un manejo y control mas Optimo de los medicamentos de un establecimiento
farmacéutico utilizando metodologias de gestion de inventario, clasificacion ABC,
analisis FSN y el modelo EOQ. Ademas, gracias los diversos tipos de prondésticos
gue se evaluaron con la informacion de ventas y rotacion brindada por la empresa,
se obtuvieron resultados favorables. los cuales indicaron que, gracias a la gestion
de inventario, la farmacia mejord sus operaciones reduciendo costos en sobre
stock. Asimismo, ahora la farmacia puede trabajar de una manera mas ordenada al

poder conocer la demanda y sus pronésticos.

Shiau Wei (2017). “Factores que influyen en la gestion de la eficacia en las PYME’s
manufactureras”. Esta investigacion nos habla sobre la mala e ineficiente gestion
de inventarios que existe en la mayoria de Pymes en Malasia, debido,
principalmente, a la escasa documentacion de los registros de almacén, que
generan un mal registro de informacién y provocan errores en los reportes. Por ello,
Shiau tiene como objetivo conocer los principales factores que intervienen en la
gestion de inventarios, para conseguir una mejor toma de decisiones, asegurarse
de que se mantenga una cantidad oportuna de los productos en el almacén y para
trabajar con informacion correcta que ayudara en el rendimiento empresarial. Los
resultados de la investigacion demostraron que los principales problemas en la
gestion de inventarios se debieron a la sobreproduccion, subproduccién y retrasos.
Ademas, identificd que los principales factores fueron la planificacion, registros de

almacenes y el conocimiento y compromiso de los empleados.

Ulcuango (2019), en la investigacidon “Disefio de un sistema de gestion de
inventarios para el supermercado la Mia”, propuso como obijetivo aplicar la gestion
de inventarios para un supermercado, con el fin de solucionar algunos problemas

encontrados en la empresa, para ello comenzo6 con la recoleccidon de informacion
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de la demanda durante 2 afios. De igual manera, utilizé el sistema ABC, para
identificar los productos con mayor rotacion y ventas, donde encontré 423
productos de tipo A, 797 del tipo B y 836 del tipo C. Luego, con toda la informacion
y andlisis obtenidos, aplicé el modelo EOQ, donde obtuvo ahorros en relacion a los

productos de la clase A de aproximadamente 37.37%.

Gonzales (2020), en su investigacion nos presenta el uso de la metodologia de
gestion de inventarios donde desarrolla un pronéstico de la demanda, con el fin de
alinear los inventarios con las estrategias de la empresa. Gracias a este prondstico,
se obtuvo los siguientes resultados, en relacion a los productos que se encontraban
dentro de la clasificacion A se tenia un antes de 88,02% y posterior a la ejecucion
un 99,75%, con respecto a la clasificacion B se tiene un antes de 79,12%y
posteriormente un 99,67%, en la clasificacion C se tiene un antes de 40,82%y luego

un 59,31%; todo ello ayudo a incrementar nivel de servicio en un 14.39%.

Teorias Relacionadas

Inventarios

Segun Chase, Jacobs y Aquilano (2009) definen inventarios como “las existencias
de una pieza o recurso utilizado en una organizacion”. Los inventarios son los
elementos, bienes o unidades tangibles que posee la empresa para su distribucion,
y hace referencia a materia prima, productos en transformaciéon o proceso,
productos finales o terminados. Asimismo, podemos indicar que un inventario es el
almacenamiento de bienes que posteriormente seran utilizados para satisfacer la

demanda futura del cliente.

Productividad
Lépez (2012, p.25) define productividad como la habilidad para fabricar y/o producir
cualquier objeto por medio de energia, ademas es la velocidad con la que se hace

alguna actividad, considerando una transformacion fisica y mental.

Gutiérrez (2010, p.21) considera que es comun relacionar la productividad con

eficiencia y eficacia, y que lo mayormente buscado es tratar de optimizar la mayor
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cantidad de recursos posibles, que es lo que indica el concepto de eficiencia; sin
embargo, considera también importante buscar la eficacia, con el fin de alcanzar

los objetivos propuestos.

Sistema de Control de Inventarios

Los sistemas de control de inventarios ayudan en la planificacion y la reposicion de
stock, con este sistema podemos saber con mayor certeza cual sera la cantidad
necesaria a pedir y cuando se debe realizar la solicitud. Para la eleccion del
sistema, es necesario conocer detalladamente la demanda y saber si se trata de

una demanda independiente o dependiente.

Demanda

Es la cantidad de un servicio o producto que el cliente desea y esta dispuesto a

adquirir en un periodo futuro especifico.

Tasa de aprovisionamiento

Es la encargada de calcular el impacto que tendra la falta de existencias de un
producto durante un tiempo. El agotamiento de mercancias no afecta el nivel del

servicio hasta que un cliente solicite el producto.
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3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Enfoque

Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) nos indican que el enfoque cuantitativo es
secuencial y probatorio, ademas menciona que respeta un orden, y no se pueden
eludir los pasos. Nos menciona también, que una investigacion cientifica con
enfoque cuantitativo es deductiva, ya que parte de lo general a lo especifico.
Ademas, en su elaboracion implica la recoleccion de datos, preguntas e hipotesis,
relacionamiento entre variables, encuestas, experimentacion, etc. El enfoque
cuantitativo usa los datos recolectados para evaluar las hipétesis basadas en
informacion numérica y analisis estadistico, con la finalidad de implantar un modelo

de comportamiento, que a su vez ayuda a comprobar las teorias planteadas.

El proyecto de investigacion es de enfoque cuantitativo, pues asume una gran
cantidad de problemas que, por medio de la utilizacion de herramienta como espina
de Ishikawa y diagrama de Pareto, se obtuvo informacion sobre los problemas
fundamentales de la empresa en estudio para lograr plantear hipétesis, las cuales

deberan ser probadas de forma secuencial para corroborar su veracidad.

Finalidad
La finalidad del presente proyecto de investigacion es aplicada, Dominguez (2015,
p. 53) indica que una investigacion aplicada busca solucionar los problemas

identificados, mediante el desarrollo de las variables.

El proyecto de investigacion busca realizar una mejora a la problemética planteada,
incrementando la satisfaccion del cliente, utilizando herramientas de gestion de

inventarios que se iran evaluando y midiendo continuamente.

Nivel

“El nivel descriptivo y explicativo analiza cuidadosamente los eventos o situaciones
a tratar, identifica problemas, a partir de resultados realiza comparaciones y
evaluaciones descriptivas” (Dominguez, 2015, p.52).
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Se busca realizar la mejora en el area Logistica y Comercial, en donde el objetivo
principal es brindar una buena atencion a los clientes, con el fin de que todos los
pacientes obtengan su tratamiento a tiempo. Se iniciara identificando las
actividades y procesos relacionadas a la variable independiente, gestion de
inventarios, para luego poder observar y analizar los problemas mas recurrentes,
con el fin de realizar un procedimiento que considere las herramientas e los
instrumentos adecuados a la situacion. Ademas, se realizara el seguimiento
continuo a los indicadores, para asegurar el correcto desarrollo de la metodologia
y herramientas aplicadas. Finalmente, se planteara la mejor estrategia en la gestion

de inventarios que ayude con el incremento del nivel de satisfaccion del cliente.

3.1.2. Diseio experimental

“Los pre-experimentos sirven para aproximarse al fenOmeno que se estudia,
administrando un tratamiento o estimulo a un grupo para generar hipoétesis y

después medir una 0 mas variables para observar sus efectos” (Campbell, 1969).

La investigacion presenta un disefio pre experimental, puesto que los datos no se
recolectan de manera aleatoria, ya que se busca establecer un efecto de una causa
gue se ha manipulado. Se recolectaran los datos convenientes, se analizaran los

métodos y ocupaciones a fin de examinar un proceso empirico preliminar.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Gestion de inventarios

Alfalla (2007), indica “Una de las principales tareas dentro de la administracion de
la empresa y las operaciones de toda organizacion es la gestion de inventarios, ya
gue de realizarse esta actividad de una manera eficiente podra permitir tener una
buena toma de decisiones.” Menciona, ademas, lo importante que es considerar
gue cada vez que una empresa u organizacion toma decisiones inmediatas, son
consideradas de un bajo valor o nivel, mientras que, por el otro lado, puede

demostrarse la eficiente gestion de inventarios.
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Saravia (1996, p.431), nos menciona sobre la finalidad u objetivo de la gestién de

inventarios que es “...el punto de equilibrio entre la demanda de productos y la
disposicion de bienes para poder satisfacerla, pues el fin principal es poder atender
todas las solicitudes de los consumidores ya que al no poder realizarlo o no tener
una buena gestion de inventarios se pueden incurrir en sobre stocks de productos
gue pueden llegar a ser considerados obsoletos, generando que se inmovilice el
capital de la empresa”. Por esa razén, es sustancial entender que una buena
planificaciéon de la demanda, puede ayudar a realizar una mejor gestion de
inventarios y que mas stock de productos no necesariamente significa un inventario

saludable.

La gestion de inventarios es el seguimiento del inventario desde su produccién al
almacenamiento y luego hasta el despacho al cliente. Su objetivo principal es tener

los productos correctos en el lugar y momento adecuado.

Dimensiones
Planificacion de la Demanda

‘La demanda puede provenir del mercado, siendo este conseguido de los
inventarios de productos terminados, y del interior de la empresa, siendo parte el
inventario de suministros o productos en transito para la manufactura.” Arbones
(1989, p.115)

La optimizacion de la planificacion, nos ayuda a conocer mas el comportamiento de
la demanda junto con una planificacion mejorada, ademas, puede ayudar a que los
inventarios no sufran problemas de stock y asimismo poder cumplir en tiempo y
forma con los clientes. El problema mas comun, relacionado a los inventarios, es la
rotura de stock, pues presenta diversas consecuencias negativas para la empresa,
debido a que no solo se pierde una venta por la falta de stock, sino que también se

ve dafada la reputacion de la empresa al no poder cumplir con el cliente.

Una rotura de inventarios puede ser ocasionada por diversas causas y en diferentes
puntos de la cadena de abastecimiento, si bien estas causas presentan factores
que no se pueden controlar en su totalidad, es importante poder manejar una buena

planificacidén en el aprovisionamiento de productos, ya que esta etapa demostrara
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el nivel de impacto y capacidad de respuesta que tendré la organizacién frente a

cualquier cambio.

Pedidos no satisfechos

Indice de Rot = 100
naice ge Kotura Pedidos Totales .

Rotacidon de Inventarios

La rotacion de inventario indica la cantidad de veces que sera necesario reponer
las existencias del producto en el almacén por un periodo determinado de tiempo.
Este indicador demuestra el impacto que tiene el stock en el almacén, ya que con
ello podemos identificar los productos con mas rotacion, que son los que generan
mas ventas y también, los productos que estan generando mayores costos de
almacenamiento debido a su baja rotacion. Con esta informacion, se plantean
estrategias con respecto a la ubicacidén de los productos en almacén para mejorar
el layout, reducir tiempos de picking, etc; y también, estrategias para la capacidad

de almacenamiento y la planificar con eficacia el abastecimiento.

Cantidad vendida
Inventario Promedio

Tasa de Rotaciomn =

Pérdida de Stock

La pérdida de stock es la destruccién de productos vencidos o sobrantes dentro de
los almacenes, aquellos que ya no seran rotados por algun motivo. Estos bienes o
productos finales, consumen el espacio fisico en los almacenes y ademas

consumen recursos humanos, lo cual genera pérdidas monetarias para la empresa.

Cantidad no utilizada
Cantidad total producida

indice de pérdida de stock =
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Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Philip Kotler define la satisfaccién del cliente como la sensacion de placer o
decepcién que tiene un consumidor al recibir un producto o servicio, considerando
si cumple 0 no con sus expectativas. Ademas, indica que los clientes experimentan

tres principales niveles de satisfaccion: Insatisfaccion, satisfaccion y complacencia:

Entregas a Tiempo (On time Delivery)

Segun Ferrin (2014, p.101) indica que “la entrega de las mercaderias es el eslabon
final, los costos de transporte son una parte importante en el costo logistico. La
calidad de dicho transporte se mide por un plazo y la condiciébn de entrega”
Asimismo, es sustancial indicar que, en el proceso de entregas, se realizan diversos
procesos que ayudan a lograr entregas puntuales a los clientes. La puntualidad es
uno de los indicadores mas importantes que ayudan a medir el cumplimiento de la

entrega de algun producto y/o servicio en el plazo solicitado.

OTD — N° de Pedidos entregados a tiempo 100
~ Total de Pedidos recibidos al mes x

Entregas Perfectas

Gabinet (2015) define las entregas perfectas como el conjunto de parametros que
forman la calidad total de un producto, adicionalmente a lo comunmente indicado
en tiempo, forma y documentacion, también hace referencia a la presentacion y

trato de los transportistas que estdn a cargo de las entregas.

N° de entregas observadas

EP x100

~ N°Total de entregas en el mes
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Tabla 2: Matriz de Operacionalizacion

TITULO: "GESTION DE INVENTARIO PARA INCREMENTAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA BIOFARMACEUTICA, EN LIMA, 2022"

VARIABLES DE

ESTUDIO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMEMN SIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

FORMULA

Planificacion de | Indice de rotura Razdén indice de Rotura = Pedidos no atendidos /
la demanda de stock pedidos totales x 100
]
‘E Para Cespon R. (2012} e &l Es el eguimiento del inventario Rotacion de indices de Razén indice de Rotacion = Cantidad vendida /
'-E Process dezde su produccion al inventarios rotacion inwentario promedio
g . de administracion del inventario, almacenamiento vy luego hasta el
o Gestion de . . ) -
o ] con el fin de reducir al maximo las | despacho al cliente. Su objetivo
E Inventarios . . . T
& unidades, sin afectar el servicio al | principal es tener los productos
= cliente, a través de una adecuada | correctos en el lugar y momento
B planeacidn y control adecuado. .
> " Indice de - - ) .
Destruccion de &rdida de Razén indice de Perdida de Stock = Cantidad no utilizada
Stock B { Cantidad sclicitada x 100
Stock
o Entregas a Indice de Razd OTD = Pedidos entregados a tiempo / Total de
azon
E ) Para .i:{ntler P__[1959].I . tiempo cuplimiento pedidos recibidos al mes x 100
5 la =atizfaccion del clients se puede Ez la sensacion de placer o
5 . " entender como "el nivel del estado decepcion gue tiene un
o | Satisfaccion del . . o .
o ) de animo de una persona que consumidor al recibir un producto Pedidos
= cliente L L ) ; Entregas . EP = Entregas ob=ervadas / Total de entregas x
L] resulta de comparar €l rendimiento | o servicio, considerane i cumple devueltos u Razon
o L . ) perfectas 100
s percibido de un producto o servicio 0 no con =us expectativas. ob=ervados
I con sus expectativas”
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion:

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican que “la poblacion es la agrupacién
de objetos que se asemeja una de la otra con mismas especificaciones”. En relacién
a ellos, la poblacién de la presente investigacion esté representada por 10 reportes

de los indicadores de las variables medidos quincenalmente.

3.3.2. Muestra:

En el presente proyecto, la muestra es calculada con indicadores semanales, por

lo que es elegida por conveniencia, es decir, es la misma que la poblacion.
3.3.3. Muestreo:

De igual manera que se indicé en la muestra, el muestreo en esta investigacion es
no aleatorio y se elige por conveniencia en relacion a la poblacion, por consiguiente,

no se presentara una herramienta de muestreo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

“Se evaluan los registros de recoleccidén de datos, las pruebas estandarizadas e
indicadores, asi como otro tipo de medicién” (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2015, p.217).

La presente investigacion utiliza la técnica de observacion directa y el andlisis de
esta para la recopilaciéon de datos, con el fin de verificar el correcto uso de la
informacion y el desarrollo de los nuevos procesos implementados. Asimismo, se
realiza la revision de informaciéon de la empresa tanto en documento fisico como

en el sistema.

“Los instrumentos son herramientas, materiales o conceptuales que ayuda a las
técnicas de investigacion en especial aquellas técnicas que recopilan datos”
(Naupas, 2015, p.273).
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Se utilizé como instrumento de recoleccion de datos las fichas de observacion,
fichas bibliogréficas, ademas, se utilizaron los reportes de los indicadores para la

creacion de la ficha de recoleccién de datos que visualizaran en los Anexos.

El instrumento se valida a través de la verificacidn por juicio de expertos, donde se
verifica que el constructo de los indicadores sea el adecuado y pueda brindar

soporte a la investigacion.

3.5. Procedimientos:

La empresa en estudio es una biofarmacéutica transnacional, que si bien tiene
operaciones desde hace muchos afios en Perl no se encarga de la fabricacion de
sus productos en el pais, sino que realiza importaciones desde sus fébricas
alrededor del mundo, esto genera un menor control en cuanto al stock, ya que para
poder tener en el almacén un producto se debe esperar mucho tiempo, lo cual
muchas veces genera complicaciones cuando hay alguna desviacién en la
demanda. Otro punto importante, es la planificacion del abastecimiento, ya que esto
ayudara a tener una mejor gestion de los inventarios, lo cual generara una
reduccion en las roturas de stock, mayor control de la rotacién de inventarios y
entregas perfectas en tiempo, cantidad y calidad al cliente. Por ello, esta
investigacién busca realizar la aplicacion de la gestidon de inventarios para

acrecentar el nivel de satisfaccion de los clientes

La aplicacion de la gestidn de inventarios inicia en la primera etapa, la cual consta
de la recopilacion de informacion del estado actual de la compafiia, donde se busca
identificar y corroborar los problemas méas comunes y el impacto que estos
presentan. Asimismo, se busca recolectar informacion de los tiempos de
importacion, productos mas vendidos, productos con quiebre y sobre stock, entre
otros. En la segunda etapa, se realizara un diagrama de flujo para conocer y realizar
una autoevaluacién de los procesos, con el fin de, posteriormente, poder disefiar el
sistema de gestion de inventarios y encontrar las herramientas adecuadas para su
ejecucion. En relacion a la tercera etapa, se realiza la elaboracion y disefio de la
estrategia a utilizar, considerando los resultados del diagrama de Pareto, para
buscar la solucion mediante la implementacion de la herramienta. En este punto,

se evaluarda la utilizaciéon de herramientas como el modelo EOQ y el modelo de
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clasificacion de inventarios ABC. Con respecto a la cuarta etapa, se ejecutaran las
herramientas planteadas y ademas se realizara la medicion de los indicadores, con
el fin de poder verificar su comportamiento. Ademas, se realizara la validacion de
los instrumentos. Finalmente, en la quinta etapa, se realizara el analisis de los

reportes obtenidos y la comparacion del estado actual y posterior de la empresa.

3.6. Meétodos de analisis de datos:

“El andlisis de método de datos puede darse codificandolos y transfiriendo a una
matriz, apoyados de un programa computacional” (Sampieri y Mendoza 2018,
p.312).

En relacion a los dos tipos de analisis de datos, se considera lo siguiente:

e Estadistica Descriptiva: Se uso el programa Microsoft Excel, con la finalidad
de crear graficos que ayuden en la comparacion de resultados, después de
la aplicacion de las herramientas respectivas

e Estadistica Inferencial: Con el fin de demostrar la validez de las hipotesis, se
uso el programa SPSS, donde se realiz6 la prueba paramétrica de T Student.

3.7. Aspectos éticos:

El desarrollo del proyecto se realiza en una empresa biofarmacéutica, la cual por
politicas de regulatoria e internas de la empresa, no esta permitida la utilizacién de
su nombre; no obstante, permite poder realizar la investigaciébn con datos de la
misma, ya que representa una oportunidad de mejora para la empresa. Asimismo,
antes de la publicacion de esta investigacion, se debera presentar el proyecto final
al area Comercial y Legal con el fin de revisar que no se esté compartiendo

informacioén sensible.
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V.

RESULTADOS
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4.1. Diagnéstico de la situacion actual en la gestion de inventarios de
la empresa Roche Farma S.A.

La aplicacién de la gestion de inventarios inicié en la primera etapa, en la cual se
recopilé informacion del estado actual de la compaiiia. En logistica, esta accion se
realizé en conjunto con la analista, quien brindé informacién detallada de los niveles
de inventario desde el afio 2020, tiempos de importacion, el reporte de stock cada
dos dias, asi como también, informacién de los 2 ultimos procedimientos de
destruccion y resultados de sus KPI's. Dicha informacion sirvié para conocer el
estado de la empresa, ademas de poder identificar y corroborar los problemas mas
comunes y el impacto que presentaban. Por otro lado, se realizé la recoleccion de
datos en el area Comercial, con el fin de poder informacion acerca de productos
més vendidos, problemas en las atenciones, entre otros.

En la segunda etapa, se realizé un diagrama de flujo para conocer y realizar una
autoevaluacion de los procesos, con el fin de, poder disefiar el sistema de gestion
de inventarios y encontrar las herramientas adecuadas para su ejecucion. En este
punto, se vio necesario considerar al area de Calidad, ya que forma parte de
diversos procesos relacionados a logistica y la disponibilidad del stock.

En relacion a la tercera etapa, se realizo la elaboracion y disefio de la estrategia a
utilizar, considerando los resultados del diagrama de Pareto, para buscar la
solucion mediante la implementacion de la herramienta. En este punto, se evalu6
la utilizacion de herramientas como el modelo de clasificacion de inventarios ABC,
con el fin de definir la importancia de los productos, también se ejecuté el modelo
EOQ, el cual ya es realizado de manera automatica por el programa OMP
(Operations Materials Planning), asimismo, se evalu6 la creacion de reportes
completados por las 3 areas involucradas para un mejor seguimiento en el caso de
guias observadas. Ademas, se evalué la implementacion de un nuevo proceso para
el area logistica con relacion a la informacion de stock que comparten, ya que
actualmente no existe alerta alguna cuando un producto posee menos de 12 meses
de vencimiento o cuando el stock esta por agotarse. Por ultimo, se inicié un trabajo
en conjunto con el area de Supply para la gestién de abastecimiento, en este caso,
se realiz6 una proyeccion de venta de productos especificos, tomando en cuenta

algun cambio en la fabricacion del producto (ejm. Cambio en el pais de fabricacion,
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demoras en la actualizacién de R.S., transferencia, etc), el Sell out del cliente y de

la empresa, inventario por mes y el stock de seguridad que se debe mantener segun

contrato; con esta informacion se pudo realizar la proyeccion de compra para

abastecer al cliente aproximadamente por 9 meses.

Tabla 3: Registro de entregas a tiempo antes de implementacién

REGISTRO DE ENTREGAS A TIEMPO

Investigador

Empresa
indicador

Betsy Arline Bernaola Navarro

Roche Farma (Peru) S.A.

indice de cumplimiento

Pedidos no entregados a

. Total de Entregas % Fallas
tiempo
1 2 8 25.00%
2 1 5 20.00%
3 2 8 25.00%
4 2 7 28.57%
5 3 7 42.86%
6 1 10 10.00%
7 1 12 8.33%
8 1 5 20.00%
9 2 10 20.00%
10 3 14 21.43%

De acuerdo a lo observado en la tabla 3, podemos indicar que el promedio de fallas
en el indicador de entregas a tiempo es 22.12%.

Tabla 4: Registro de entregas a tiempo después de la implementacion

REGISTRO DE ENTREGAS A TIEMPO

Investigador

Empresa
indicador

Betsy Arline Bernaola Navarro

Roche Farma (Peru) S.A.

indice de cumplimiento

Pedidos no entregados a

) Total de Entregas % Fallas
tiempo
1 10 0.00%
2 1 12 8.33%
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3 0 3 0.00%
4 0 5 0.00%
5 0 12 0.00%
6 1 8 12.50%
7 0 8 0.00%
8 0 5 0.00%
9 0 7 0.00%
10 1 10 10.00%

PRC 3.08%

Tabla 5: Cuadro comparativo de entregas a tiempo

ITEM PRE TEST POST TEST

75.00% 90.00%
80.00% 91.67%
75.00%| 100.00%
71.43% 80.00%
57.14% 83.33%
90.00% 87.50%
91.67%| 100.00%
80.00%| 100.00%
80.00% 80.00%
10 78.57% 90.00%

{0l \[30][oll 77.88% 90.25%

Entregas a Tiempo

V]| |N|ojL]|~|WIN]|EK

120.00%
100.00%
P
80.00% ‘_\— <o
60.00% ./\‘\\/
40.00%

20.00%

0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

==@==PRE TEST POST TEST

De acuerdo a lo observado en la tabla 5 podemos indicar que gracias a la
implementacién y ejecucion de la gestion de inventarios el promedio de fallas en el

indicador de entregas a tiempo se redujo a 3.08%.
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Tabla 6: Registro de entregas perfectas antes de implementacién

‘ REGISTRO DE ENTREGAS PERFECTAS

Investigador Betsy Arline Bernaola Navarro
Empresa Roche Farma (Peru) S.A.
indicador Pedidos devueltos u observados

Entregas Observadas Total de Entregas % Fallas

1 1 3 33.33%
2 4 11 36.36%
3 1 5 20.00%
4 1 3 33.33%
5 3 10 30.00%
6 2 8 25.00%
7 1 4 25.00%
8 2 11 18.18%
9 1 5 20.00%
10 5 17 29.41%

PRO 27.06%

Tabla 7: Registro de entregas perfectas después de implementacion

‘ REGISTRO DE ENTREGAS PERFECTAS

Investigador Betsy Arline Bernaola Navarro
Empresa Roche Farma (Peru) S.A.
indicador Pedidos devueltos u observados

Entregas Observadas Total de Entregas % Mejora % Fallas

1 1 4 99.75 25.00%
2 2 9 99.78 22.22%
3 0 5 100.00 0.00%
4 0 3 100.00 0.00%
5 1 11 99.91 9.09%
6 1 8 99.88 12.50%
7 1 4 99.75 25.00%
8 2 11 99.82 18.18%
9 1 5 99.80 20.00%
10 3 17 99.82 17.65%

PRO 99.85 14.96%
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Tabla 8: Cuadro comparativo de entregas perfectas

ITEM TPE"SET POST TEST
1 66.67% 99.75%
2 63.64% 99.78%
3 80.00% 100.00%
4 66.67% 100.00%
5 70.00% 99.91%
6 75.00% 99.88%
7 75.00% 99.75%
8 81.82% 99.82%
9 80.00% 99.80%
10 70.59% 99.82%
72.94% 99.85%

Entregas Perfectas

120.00%

100.00% @ o——=0 o——o o ° ° o °
80.00% M
60.00%

40.00%
20.00%

0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

«=@==PRE TEST ==@=POST TEST

4.2. Estadistica descriptiva
Variable Independiente: Gestion de Inventarios

Indicador: Rotura de Stock

Tabla 9: Cuadro comparativo de rotura de stock

iTEM PRETEST  POST TEST
1 100.00% 50.00%
2 22.22% 0.00%
3 10.00% 0.00%
4 21.73% 0.00%
5 65.90% 0.00%
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6 65.00% 0.00%
7 100.00% 50.00%
8 97.02% 55.56%
9 100.00% 46.15%
10 100.00% 98.00%

PROMEDIO 68.19% 29.97%

Rotura de Stock

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

«=@==PRE TEST ==@=POST TEST

INTERPRETACION: Segun el cuadro comparativo N°1, se puede observar la
reduccion de la rotura de stock en un 38.22%, gracias a una mejora en el proceso
de abastecimiento y a un correcto seguimiento a la demanda de los productos

criticos.

Indicador: Pérdida de Stock

Tabla 10: Cuadro comparativo de pérdida de stock

ITEM PRETEST  POST TEST
1 99.27% 2.00%
2 97.46% 2.67%
3 1.18% 0.14%
4 1.57% 2.24%
5 7.22% 2.94%
6 13.33% 2.63%
7 0.96% 0.96%
8 11.11% 18.75%
9 8.42% 3.33%
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10 25.93% 1.25%
PROMEDIO 26.65% 3.69%

Pérdida de Stock

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00% /

0.00% w/./\ Y —atn
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

==@==PRE TEST POST TEST

INTERPRETACION: Segun el cuadro comparativo N°2, se puede observar la
reduccion en la pérdida de stock en un 22.95%, gracias al trabajo en conjunto de
Comercial y Logistica para rotar productos con defectos menores y/o averias

cosmeéticas.

4.3. Analisis inferencial para cada hipoétesis

Tabulacién de la Variable Independiente

Variable - A Variable - . ,
X Nivel de servicio" antes . Nivel de servicio" después
Dependiente Dependiente
Nivel Ent Ent Ent Ent
|ve. (:le n.regas a ntregas Nivel de servicio n.regas a ntregas
servicio Tiempo Perfectas Tiempo Perfectas
cant Ent fect
v % % ntregas per_ec as % %
X Entregas a tiempo
1 50.00 75.00 66.67 89.78 90.00 99.75
2 50.91 80.00 63.64 91.46 91.67 99.78
3 60.00 75.00 80.00 100.00 100.00 100.00
4 47.62 71.43 66.67 80.00 80.00 100.00
5 40.00 57.14 70.00 83.26 83.33 99.91
6 67.50 90.00 75.00 87.39 87.50 99.88
7 68.75 91.67 75.00 99.75 100.00 99.75
8 65.45 80.00 81.82 99.82 100.00 99.82
9 64.00 80.00 80.00 79.84 80.00 99.80
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\ 10 \ 55.46 \ 78.57 \ 70.59 \ 89.84 90.00 99.82

4.3.1. Andlisis de la hipotesis general

Con la finalidad de contrastar la hip6tesis general, se debe determinar si los datos
correspondientes al nivel de servicio presentan un comportamiento parameétrico o
no, por ello se procedera al andlisis de normalidad mediante el estadigrafo de
Shapiro Will. Asimismo, dado que la cantidad de datos es menor a 30, se

considerara la siguiente regla de decision:
Si sig < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si sig > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento parameétrico

AMTES DESPUES CONCLUSION
SIG> 0.05 gl gl PARAMETRICO
SIG> 0.05 gl NO NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO gl MO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO NO NO PARAMETRICO

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
SatisfaccionDelCliente antes 166 10 .200° 939 10 .540
SatisfaccionDelCliente despues 422 10 <.001 665 10 <.001

Interpretacion: De la tabla anterior, se puede comprobar que la significancia del
“Nivel de satisfaccion del cliente” antes de la implementacion tiene un valor mayor
a 0.5 y el valor después tiene una significancia menor a 0.5, por lo tanto y de
acuerdo a la regla de decision, se demuestra que presentan comportamientos no
parameétricos. Puesto que, se desea saber si la satisfaccion del cliente se ha
incrementado, se procedera al analisis de contrastacion de la hipétesis general con

el estadistico Wilcoxon.

38



4.3.2. Contrastacion de la hipétesis general

Ho: La gestion de inventario no aumenta la satisfaccion del cliente en la empresa

biofarmacéutica.

Ha: La gestion de inventario aumenta la satisfaccion del cliente en la empresa

biofarmacéutica.

Regla de decision:

HO: U-SatisfaccionDeICIienteAntes >= uSatisfaccionDeICIienteDespues

Ha: uSatisfaccionDeICIienteAntes < U-SatisfaccionDeICIienteDespues

Tabla 11: Estadistico Descriptivo de Hipotesis General

Pruebas NPar

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media estandar Minimo Maximo
SatisfaccionDelCliente _antes 10 56.9690 9.67901 40.00 68.75
SatisfaccionDelCliente después 10 96.7720 5.06815 87.39 100.00

Estadisticos de prueba?
SatisfaccionDelCliente_despues -
SatisfaccionDelCliente antes
Z -2.803°

Sig. asin. (bilateral) .005

Interpretacién: Segun los resultados conseguidos en la tabla anterior, se
demuestra que la media de la “Nivel de satisfaccion del cliente” antes (56.96) es
menor que la media después (96.77), por lo tanto, se acepta la hipotesis de
investigacién alterna; por consiguiente, se demuestra que la gestion de inventarios
aumenta significativamente la satisfaccion del cliente en la empresa

biofarmacéutica.
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4.3.3. Andlisis de la hipotesis especifica 1 (Entregas perfectas)

ANTES DESPUES CONCLUSION
SIG> 0.05 S| S| PARAMETRICO
SIG> 0.05 S| NO NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO SI NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO NO NO PARAMETRICO

Tabla 12: Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EntregasPerfectas_antes .166 10 .200° 931 10 .454
EntregasPerfectas despues 230 10 .143 .881 10 .135

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

Interpretacion: De la tabla anterior, se puede observar que la significancia de
“‘Entregas perfectas” antes y después, tienen valores mayores a 0.05,
respectivamente, por lo tanto y de acuerdo a la regla de decision, queda
demostrado que tienen comportamientos paramétricos. Asimismo, puesto que se
desea saber si las entregas perfectas se han incrementado, se procedera al analisis

de contrastacion de la hipotesis general con el estadistico T-Student.

4.3.3.1. Contrastacién de la hipotesis especifica 1

Ho: La gestidon de inventario no aumentan las entregas perfectas en la empresa

biofarmacéutica.

Ha: La gestion de inventario aumenta las entregas perfectas en la empresa

biofarmacéutica.
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Regla de decision:
Ho:

lJ-SatisfaccionDeICIienteAntes >= I-lSatisfaccionDeICIienteDespues

Ha: IJ-SatisfaccionDeICIienteAntes < uSatisfaccionDeICIienteDespues

Tabla 13: Estadisticas de muestras emparejadas

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desv. error
Media N estandar estandar
Par 1 EntregasPerfectas_antes 72.9390 10 6.37975 2.01745
EntregasPerfectas despues 99.8510 10 .09351 .02957
Prueba de muestras emparejadas
Significaci
Diferencias emparejadas on
95% de
Medi intervalo de P
ade confianza de de Pde
Desv. error la diferencia un dos
estan estan Inferio Super g fact facto
Media dar dar r lor t | or res
P EntregasPerfectas__ - 6.371 2.014 - - -9 <0 <.00
ar antes - 26.91 25 77 3146 2235 13.3 01 1
1 EntregasPerfectas_ 200 972 428 57
despues

Interpretacion: Segun la tabla anterior, se demuestra que la media de las
“Entregas perfectas” antes (72.93) es menor que la media posterior (99.85), por lo
tanto, se acepta la hipétesis de investigacion alterna, por consiguiente, es posible

demostrar que la gestién de inventarios aumenta significativamente las entregas
perfectas en la empresa biofarmacéutica.

4.3.4. Andlisis de la hipotesis especifica 2 (Entregas a tiempo)
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ANTES DESPUES CONCLUSION
SIG> 0.05 S| Sl PARAMETRICO
SIG> 0.05 S| NO NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO S| NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO NO NO PARAMETRICO

Tabla 14: Estadistico de Hipotesis 1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EntregasATiempo_antes 213 10 .200° 912 10 .293
EntregasATiempo despues .193 10 .200° .886 10 .155

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

Interpretacién: Segun la tabla anterior, se observa que la significancia de
“Entregas a tiempo” antes y después de la aplicacion, poseen valores mayores a
0.05, respectivamente, por lo tanto, se demuestra que tienen comportamientos
paramétricos. Asimismo, puesto que se desea saber si las entregas a tiempo se
han incrementado, se procedera al analisis de contrastacion de la hipétesis general

con el estadistico T-Student

4.3.4.1. Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Ho: La gestién de inventario no aumentan las entregas a tiempo en la empresa

biofarmacéutica.

Ha: La gestion de inventario aumenta las entregas a tiempo en la empresa

biofarmacéutica.

Regla de decision:

Ho: MsatisfaccionDelClienteAntes >= |lSatisfaccionDelClienteDespues

Ha: MsatisfaccionDelClienteAntes < [SatisfaccionDelClienteDespues
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Tabla 15: Estadistico de Hipoétesis 2

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desv. error
Media N estandar estandar
Par 1 EntregasATiempo_antes 77.8810 10 9.65722 3.05388
EntregasATiempo despues 90.2500 10 7.83796 2.47858
Prueba de muestras emparejadas
Significaci
Diferencias emparejadas on
95% de
Media intervalo de P
de confianza de de Pde
Desv. error la diferencia un dos
estan estan Inferio Supe g fact facto
Media dar dar r rior t | or res
P EntregasATiempo__ - 9.556 3.021 - - -9 .00 .003
ar antes - 12.36 34 98 19.20 5.532 4.0 1
1 EntregasATiempo_ 900 519 81 93

despues

Interpretacién: De la tabla anterior, se puede comprobar que la media de las
“Entregas a tiempo” antes (77.88) es menor que la media después (90.25), por lo
tanto, se acepta la hipdtesis de investigacion alterna, por consiguiente, queda

demostrado que la gestion de inventarios aumenta significativamente las entregas
a tiempo en la empresa biofarmacéutica.
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V.

DISCUSION
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DISCUSION 1

Se obtuvieron resultados que mostraban una mayor media en la “Satisfaccion del
cliente” después de la implementacion del proyecto (96.77), ya que la media
anterior era de (56.96). Por lo cual, se acepta la hipotesis de la investigacion,
comprobando asi, que la gestidn de inventarios incrementa significativamente el
nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa biofarmacéutica, empleando las
herramientas necesarias, la comparacion se realiza con una muestra de 15
semanas antes y después, evidenciando que la satisfaccion del cliente antes
mostraba un promedio de 56.97 % y después 90.11%. De igual modo, Olivera
(2017) plante6 como objetivo establecer una relacion entre la gestion de inventarios
y la satisfaccion del cliente, mostrando una mejora significativa de 12.58% en su
proyecto en la empresa Conecta Retail. Asimismo, Santana (2018) brindé una
propuesta de una politica de inventario con el fin de obtener un manejo y control
mas Optimo de los medicamentos de un establecimiento farmacéutico, donde
gracias al analisis FNS y el modelo EOQ, la farmacia mejord sus operaciones
reduciendo costos en sobre stock; finalmente, Michael Porter menciona que, al
realizar cualquier mejora dentro de los procesos de la empresa, podremos lograr la

satisfaccion del cliente.

DISCUSION 2

La prueba de T-Student de las entregas a tiempo ha comprobado que la media
antes (77.88) es menor que la media de las “Entregas a tiempo” después (90.25),
por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion alterna en la cual queda
demostrado que la gestion de inventarios aumenta significativamente las entregas
a tiempo en la empresa biofarmacéutica, San Isidro 2022. Se detalla que las
entregas a tiempo han incrementado de un 77.88% a 90.25%, lo que demuestra
gue existe un cumplimiento en entregar los pedidos dentro de las fechas pactadas.
Diaz (2018) en su tesis de maestria menciona como el tiempo de entrega afecta
directamente al nivel de servicio y ademas comenta que es importante tener bien

identificados las actividades a desarrollar, es decir, conocer por completo el proceso
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de cadena de suministro. Asimismo, Franco y Yauri (2021) presentaron un proyecto
de investigacibn con el objetivo de incrementar las entregas a tiempo
implementando diversos modelos de planificacién y control, Los resultados
obtenidos en el trabajo de investigacion fueron bastante favorables, ya que fueron
capaces de reducir el tiempo acumulado de espera de materiales a 0.4152s y
teniendo un porcentaje de entrega a tiempo del 100%. Por otro lado, Oliver (2017)
logré demostrar con su implementacién una mejora en las entregas a tiempo de
13.34%, pasando de 63.33% a 76.67%. Finalmente, como lo indican Bowersox,
Closs y Cooper (2007), el tiempo de espera es un factor que esta directamente
relacionado con la satisfaccion del cliente y que es fundamental reducirlo sin
descuidar otros factores. Ademas, mencionan sobre el comportamiento del cliente
indicando que el cliente estd muchas veces dispuesto a obtener el producto en un
tiempo méas prolongando siempre y cuando sea recompensado con un menor

precio.

DISCUSION 3

La prueba de T-Student de las entregas a tiempo ha comprobado que la media
antes (72.93) es menor que la media de las “Entregas perfectas” después (99.85),
por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacién alterna en la cual queda
demostrado que la gestion de inventarios aumenta significativamente las entregas
perfectas en la empresa biofarmacéutica, San Isidro 2022. Se detalla que las
entregas a tiempo han incrementado de un 72.94% a 99.85%, lo cual demuestra el
compromiso de la empresa por cumplir con la entrega de pedidos en tiempo y
forma. Gonzales (2017) en su investigacion menciona como la implementacion de
una optimizacion el sistema de compras, utilizando la herramienta de homologacion
de proveedores ayudo a obtener una mejora del 25.69% en relacion a la calidad de
entrega, un 38.25% en relacién a productividad y un 57.75% con respecto a las
entregas perfectas. Asimismo, Olivera (2018) demostré en su trabajo de
investigaciéon como gracias a la aplicacion de gestion de inventarios, pudo reducir
las quejas de los clientes debido a inconvenientes en las entregas, logrando asi

una mejora de 11.25% Finalmente, como lo indican Bowersox, Closs y Cooper
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(2007), lo esencial en un servicio logistico es hace todo bien desde el inicio, puesto
gue se considera en un mismo nivel de importancia el entregar un pedido completo
pero fuera de tiempo, que entregarlo a tiempo pero incompleto, es importante cuidar

cada detalle en la entrega de un pedido.

47



VI.

CONCLUSIONES
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Primera conclusiéon

Segun los resultados obtenidos, se concluye que la aplicacion de una éptima
gestién de inventarios logra mejorar e incrementar significativamente la satisfaccion
del cliente en la empresa biofarmacéutica en un 33.14%, tal como se puede

evidenciar en la Tabla N°15 en la pagina 39.
Segunda conclusion

Se concluye que la gestion de inventarios incrementa las entregas a tiempo de los
clientes en una empresa biofarmacéutica, puesto que ha quedado corroborado en
la contrastacion de hipétesis, el cual se encuentra en la Tabla N°9, el aumento de

las entregas perfectas, pasando de 77.88% a 90.25%
Tercera conclusion

Se concluye que la 6ptima gestidn de inventarios incrementa las entregas perfectas
de los clientes en una empresa biofarmacéutica, puesto que ha quedado
corroborado en la contratacion de hipotesis, el cual se encuentra en la Tabla N°12,

el aumento de las entregas perfectas, pasando de 72.94% a 99.85%
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RECOMENDACIONES
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Primera recomendacioén

Se recomienda hacer uso de la herramienta de gestién de inventario en los
procesos logistico de otras filiales de la empresa debido a los buenos resultados

obtenidos, como incrementar la satisfaccion del cliente en un 33.14%

Segunda recomendacion

Asimismo, se recomienda a gerencia continuar con la implementacion de
herramientas de gestion de inventario para incrementar el nivel de satisfaccion de
los clientes y asi poder, principalmente, que cada paciente tenga su medicamento
a tiempo. Esto ayudara a que las ventas se incrementen, ya que la mayoria de
laboratorios presentan largos tiempos de entrega, lo cual se convertiria en una

oportunidad de crecer en el mercado.

Tercerarecomendacion

Por ultimo, se recomienda seguir evaluando las actividades que realmente
agregan valor a la empresa, ya que el sector salud, la reputacion es muy
importante. Asimismo, se recomienda continuar en constante busqueda de mejora
continua, principalmente en procesos logisticos y comercial, ya que son las areas

gue generan mas pérdidas en la empresa por malos procedimientos
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ANEXOS

Anexo 1:

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢ Como la gestion de inventarios
incrementara el nivel de satisfaccion de
los clientes en una empresa
biofarmacéutica, Lima, 20227

Determinar como la gestion de inventario

incrementa el nivel de satisfaccion de los

clientes en una empresa biofarmacéutica,
Lima, 2022

La gestion de inventario incrementa el nivel de
satisfaccion de los clientes en una empresa
biofarmacéutica, Lima, 2022.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢ Como la gestion de inventarios
incrementara las entregas perfectas de
pedidos de los clientes en una empresa
biofarmacéutica, San Isidro, Lima, 20227

Determinar como la gestion de inventarios
incrementa las entregas perfectas de pedidos
de los clientes en una empresa
biofarmacéutica, Lima, 2022

La gestion de inventario incrementa las
entregas perfectas de pedidos en una empresa
biofarmacéutica, Lima, 2022

¢ Como la gestién de inventarios
incrementara la puntualidad en entregas
de pedidos de los clientes en una

Determinar como la gestidn de inventarios
incrementa la puntualidad en las entregas de
pedidos de los clientes en una empresa

La gestion de inventarios incrementa la
puntualidad en las entregas de pedidos de los
clientes en una empresa biofarmacéutica,

empresa biofarmacéutica, Lima, 20227 biofarmacéutica, Lima, 2022. Lima, 2022.
VARIABLES DE ; - ESCALA DE 5
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES p FORMULA
ESTUDIO MEDICION
. indice de Rotura = Pedid, tisfech
- . . Planificacién de la demanda Indice de rotura de stock Razén inics de Hotura = * edidos no satisiecnos
Es el seguimiento del inventario pedidos totales x 100
Para Cespdn R. (2012) es el proceso desde su produccidn al
.. de administracidn del inventario, con el | almacenamiento y luego hasta el

Gestidn de !
Inventarios fin de reducir al maximo las unidades, despacho al cliente. Su objetivo

sin afectar el servicio al cliente, através | principal es tener los productos Rotacién de inventarios indices de ratacin Razén indice de Rotacién = Cantidad vendida /

de una adecuada planeacién y control correctos en el lugar y momento inventario promedio

adecuado.
: . OTD = Pedidos entregados a tiempo / Tota
Entregas a tiempo Indice de cuplimiento Razdn de pedidos recibidos al mes x 100
Para Kotler P. (1989),
la satisfaccidn del cliente se puede Es la sensacidn de placer o
. entender como el nivel del estado de | decepcidn que tiene un consumidor
Satisfaccidn del | .
4nimo de una persona que resulta de al recibir un producto o senicio, _
cliente - Pedidos devueltos u . EP = Entregas observadas / Total de
comparar el rendimiento percibido de un|considerano si cumple o no con sus Entregas perfectas Razdn
. observados entregas x 100
producto o servicio con sus expectativas.
expectativas”
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Anexo 3:

ues . ww_ e

SEMANA Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8 Semana 9 Semana 10 Semana 11 Semana 12

ACTIVIDADES (ln06-Viel0) | (lni3-Viel7) | (Lun20-Vie24) | (Lun27-Vie0l) | (Lun04-Vie08) | (lunll-Viel5) | (Lunl8-Vie22) | (Lun25-Vie29) | (Lun0l-Vie0s) | (lwn08-Viel2) | (Luni5-Vie1d) | (Lun22-Vie26)

DiAS tim|mfs|vicmml{s v |mim|s|viiimmajv|cim|mfa]|v|oimm{s|v|i|mm|s|v[i|mm|s|v|iimmlajv|o|m|m|[s|v[ieimm|s|v]L|m[m iV

Recopilacién de informacion

Analisis de Ia situacion actual de Ia compafiia

Identificacién de Ios problemas principales

Reunién con el drea de Logistica

Elsboracién de Disgrama de Flujo

Planificacién del proceso a utilizar

Definir métodos v de trabajo

o [ o [ [ o [ [ |2

Definir actividades y

11 [Medicidn de Indicadores

12 i de Indicadores

Obtencion de resultades

16 |verificacion de Indicadores

17 [Medicién de Indicadores

18 imiento de Indicadores

19 |Obtencién de resultados

Anexo 4:

Precio Precio Total en

Items | Cantidades Concepto Unitario soles

Laptop S/ 3,500.00 S/ 3,500.00
Lapiceros S/ 2.00 S/ 6.00
Engrapador de metal S/ 49.00 S/ 49.00
Paquete x millar de hojas bond A4| S/ 30.00 S/ 90.00
Grapas S/ 4.00 S/ 12.00
Impresora S/ 500.00 S/ 500.00
Viajes a almacén S/ 30.00 S/ 120.00
Lapices S/ 1.00 S/ 8.00
Borrador S/ 1.00 S/ 2.00
Internet (20Mbs) S/ 100.00 S/ 100.00
Licencia de Excel S/ 149.00 S/ 149.00
Celular corporativo S/ 1,500.00 S/ 1,500.00
Total S/ 6,036.00

ClOo|IN/O|OA|D|WIN|F

(=Y
o

=
=Y

PlRr|lkr|vVo|DlRrlw|lw|kr|lw|kF

[EnY
N
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Anexo 5:

REGISTRO DE PERDIDA DE STOCK

Investigador

Betsy Arline Bernaola Navarro

Empresa

Roche Farma (Peru) S.A.

indicador

Pérdida de Stock

Cant.lfiad ne Cantidad solicitada % Fallas
4| [FELE]
1 26253 26446 99.27%
2 27321 28033 97.46%
3 147 12474 1.18%
4 82 5207 1.57%
5 744 10306 7.22%
6 44 330 13.33%
7 15 1557 0.96%
8 6 54 11.11%
9 8 95 8.42%
10 14 54 25.93%
PRO 26.65%
Dooubigned by: DocuSigned by:
(s o Poncla, Gurin

REALIZADO POR:

Anexo 6:

SOEZIFIGTE28405

FIRMA 'Y SELLO

REGISTRO DE UNIDADES NO ATENDIDAS

Investigador

Empresa
indicador

Betsy Arline Bernaola Navarro

Roche Farma (Peru) S.A.

Rotacién de Inventario

REALIZADO POR:

Ebm:usigmd by
532?1 1328054A3

FIRMA'Y SELLO

Cantidad de Cantidad de
Unidades no Unidades % Fallas
atendidas Solicitadas
1 1000 10000 10.00%
2 2000 9000 22.22%
3 11000 11000 100.00%
4 833 3833 21.73%
5 3954 6000 65.90%
6 1950 3000 65.00%
7 8500 8500 100.00%
8 9702 10000 97.02%
9 6000 6000 100.00%
10 5000 5000 100.00%
68.19%
DocuSigned by:
J0E23FI92B26405
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Anexo 7:

| REGISTRO DE ENTREGAS A TIEMPO

Investigador Betsy Arline Bernaola Navarro

Empresa Roche Farma (Per() S.A.

indicador indice de cumplimiento

Pedidos no
iTEM entregados a Total de Entregas % Fallas
tiempo
1 2 8 25.00%
2 1 5 20.00%
3 2 8 25.00%
4 2 7 28.57%
5 3 7 42.86%
6 1 10 10.00%
7 1 12 8.33%
8 1 5 20.00%
9 2 10 20.00%
10 3 14 21.43%
PRO 22.12%
DocuSigned by: DocuSigned by:
sy Nﬁummws Emd& AT
REAUZADO POR JDE23FI92B26485
FIRMA Y SELLO
Anexo 8:
| REGISTRO DE ENTREGAS PERFECTAS
Investigador Betsy Arline Bernaola Navarro
Empresa Roche Farma (Peru) S.A.
indicador Pedidos devueltos u observados

TEM OE::::g:sas Total de Entregas

1 1 3 33.33%
2 4 11 36.36%
3 1 5 20.00%
4 1 3 33.33%
5 3 10 30.00%
6 2 8 25.00%
7 1 4 25.00%
8 2 11 18.18%
9 1 5 20.00%
10 5 17 29.41%

PRO 27.06%

[Docusln“ﬂi by: DeocuSigned by:
53\2?)\ 1328D54A3 [ P

JDE2IFIN2B26405

REALIZADO POR:

‘.

&l

FIRMA'Y SELLO
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Juicio de Expertos

Anexo 1
CARTA DE PRESENTACION

Matr: Heman Gonzalo Almonte Ucafian
Docente universidad Cesar Vallgjo

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo Betsy Arling Bernaola Mavarro, estudiante del
programa de Ingenieria Industrial de la UCV, en la sede ATE, promocion 2022,
requiero validar los instrumentos con los cudles recogeré la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion v con la cual optaré el grade de Ingeniero
Industrial.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es:

“GESTION DE INVENTARIO PARA INCREMENTAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EN UNA EMPRESA BIOFARMACEUTICA, EN LIMA, 2022"

y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrr a
usted, antz su connotada experiencia en temas educativos yio investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contigne:
1. Anexo N° 1: Carta de presentacion
2. Anexo N° 2:; Matriz de operacionalizacion
3. Anexo N° 3 Definiciones concepiuales de las variables
4. Anexo N° 4 Cerificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

it/

Atentamente.

D.N.I: 74352574 (Betsy Arine Bernacla Navarro)
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Anexo 2

Variable 1:
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de inventarios

DEFINICION: Es el seguimiento del inventario desde su produccion al almacenamiento y luego
hasta el despacho al cliente. Su objetivo principal es tener los productos correctos en el lugar v
momento adecuado.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE GESTION DE INVENTARIO:

Rotacion de inventarios: Esta dimension uno de los parametros utilizados para el confrol de gestion
de la funcion logistica, expresa el ndmero de veces gue se han renovado |as existencias durante un

periodo de tiempo.

Pérdida de stock: Se considera |a destruccion de productos vencidos o de extras que sobran en los
almacenes. Productos que no solo consumen el espacio fisico en los almacenes sino gque tambien
CONSuUmen recursos humanos y presenta pérdidas monetarias para la empresa.

Planificacion de la demanda: Esta dimension permite proyectar la demanda en el futuro y
perzonalizar de forma eficiente la produccion de la empresa.
Variable 2:

VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del cliente

DEFINICION: Es la =ensacion de placer, bienestar o decepcion que fiene un consumidor al recibir
un producio o servicie, considerande si cumple o ne con sus expectativas.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE:

+ [Entregas a tiempo: Mide el iempo que transcurmre desde el gue se emite la orden de compra

pidiendo la mercancia hasta que el proveedor la entrega al cliente.

* Entregas perfectas: Son el conjunto de parametros gque forman la calidad total de un producto,
adicionalmente a lo comunmente indicade en fiempo, forma v documentacion, fambién hace
referencia a la presentacion y trato de los transportistas gque estan a cargo de las enfregas.
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Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDC DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CONSTRUCTO DE LA MATRIZ DE CONSISTENCIA

Variables

Si No i No Si Ho

VARIAELE INDEPENDIENTE: GESTION DE INVENTARIOS

Dimensidn 1: Planificacion d= la demanda X X X
indice de Roturs = Pedidos no atendidos / pedidos tofales x 100

Dimension 2: Rotacion de inventarios x X X
indic= de Rotacion = Cantidad vendida / inweniario promedio

Dimensidn 3: Pérdida de stock

indic= de Pérdida de Stock = Cantidad no wtilizada / Cantidad
solicitada x 100

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimensidn 1: Entragas a fiemps

OTD = Pedidos entregadaos 3 tiempo | Total de pedidos recibidos al
mes x 100

Dimensidn 2: Rotacidn de inventarios

EF = Entregas observadas ! Total de entregas x 100

Observaciones (precisar si hay suficiencial—
Opinicn de aplicabilidad: Aplicable [ X-] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 11 de noviembre del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: Almonte Ugatan Herman Gonzalo DNI: 02270063

Especialidad del evaluador: Ingsnieria, Industrial

1 Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enuncisdo del item. es conciso, exacto y directo
? Pertinencia: Si el item perienece a Is dimension.
* Relevancia: El item es apropiado psra representsr sl componente o dimensidn especifica del constructo

Mota: Suficiencia, s2 dice suficiencia cuando los items planteados san suficientes para medir |z dimensién

HERNAN ALMONTE UCARAN
INGENIERD INDUSTRIAL
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Anexo1
CARTA DE PRESENTACION

Maotr- Jorge Emesto Caceres Trigoso
Docente universidad Cesar Vallgjo

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos ¥ asi mismao,
hacer de su conocimiento gue, siendo Betsy Arling Bernaola Navarro, estudiants del
programa de Ingenieria Industrial de la UCV, en la sede ATE, promocion 2022,
requiero validar los instrumentos con los cudles recogeré la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion v con la cual optaré el grado de Ingsniero
Industrial.

El titula nombre del proyecto de investigacion es:

“GESTION DE INVENTARIO PARA INCREMENTAR EL NIVEL DE SATI SFACCION DEL
CLIENTE EN UNA EMPRESA BIOFARMACEUTICA, EN LIMA, 2022"

y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yfo investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que |2 hago llegar contiene:
1. Anexo N° 1: Carta de presentacion
2. Anexo N° 2: Matriz de operacionalizacion
3. Anexo N® 3. Definiciones conceptuales de las varables
4. Anexo N° 4: Cedificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis senfimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion gue dispense a la presente.

Atentamente.

it/

D.N.I: 74852574 (Betsy Arling Bernaola Navarro)
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Anexo 2

Variable 1:
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de inventarios

DEFINICION: Es &l seguimiento del inventario desde su produccion al almacenamiento vy luego
hasta el despache al cliente. Su objetive principal es tener los productos correctos en el lugar v
momento adecuado.

DIMEN SIONES DE LA VARIABLE GESTION DE INVENTARIO:

Rotacion de inventarios: Ezta dimension uno de los parametrog utilizados para el control de gestion
de la funcion logistica, expresa el ndmero de veces gue se han renovado las existencias durante un

periodo de tiempo.

Pérdida de stock: Se considera la desfruccion de productos vencidos o de extras que sobran en los
almacenes. Productos que no solo conzumen el espacio fisico en los almacenses sino que también
consumen recursos humanos y presenta pérdidas monetarias para la empresa.

Planificacion de la demanda: Esta dimenszion permite proyectar la demanda en el futuro y
personalizar de forma eficiente la produccion de la empresa.
Variable 2:

VARIABLE DEPENDIENTE: Safisfaccion del cliente

DEFINICION: Es |a sensacicn de placer, bienestar o decepcion que fiene un consumidor al recibir
un producto o servicie, considerando si cumple o no con sus expectativas|

DIMENSIONES DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE:

+ Entregas a tiempo: Mide el tiempo gue transcurre desde el gue =& emite la orden de compra

pidiendo la mercancia hasta gue el proveedor la entrega al cliente.

+ Entregas perfectas: Son el conjunto de parametros gque forman la calidad fotal de un producto,
adicionalmente a lo cominmente indicado en tiempo, forma y documentacion, también hace
referencia a la presentacion y trato de los franspoertistas que estan a cargo de las enfregas.
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Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CONSTRUCTO DE LA MATRIZ DE
CONSISTENCIA

VARIAELE INDEPENDIENTE: GESTION DE INVENTARIO S

Dimensign 1: Planificecidn de la demanda

indice de Rotura = Pedidos no stendidas | pedidos tofales x 100

Dimensidn 2 Rotscidn de inventarios

indice de Rotacitn = Cantided wandida / inventsrio promedic

Dimension 3: Pérdida de stock

indice de Pérdida de Stock = Cantidad no utilizads [ Cantidad
soliciteda x 100

VARIAELE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimension 1: Enfregas & fiempa

OTD = Pedidos entregades a tiempo / Totsl de pedidos
recibidos sl mes x 100

Dimension 2 Rotacion de inventarios

EF = Entregas observadas [ Total de entregas x 100

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X

Aplicable después de carregir [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: CACERES TRIGGOS0, JORGE EBMESTO

No aplicable [ ]

11 de noviembre del 2022

DNI: 07305972

" —=
T |

o
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Anexo 1
CARTA DE PRESENTACION

Matr: Carlos Pizarmo
Docente universidad Cesar Vallgjo

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo Betsy Arling Bernaola Mavarro, estudiante del
programa de Ingenieria Industrial de la UGV, en la sede ATE, promocion 2022,
requiero validar los instrumentos con los cudles recogeré |a informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Ingenizro
Industrial.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es:

“GESTION DE INVENTARIO PARA INCREMENTAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EN UNA EMPRESA BIOFARMACEUTICA, EN LIMA, 2022"

y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su conmotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que |2 hago llegar contiene:
1. Anexo N° 1: Carta de presentacion
2. Anexo N° 2: Matriz de operacionalizacion
3. Anexo N° 3: Definiciones conceptuales de las variables
4 Anexo N° 4; Cerificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecere por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

it/

D.N.I: 74352574 (Betsy Arline, Bernaola Navarra)
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Anexo 2

Variable 1:
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de inventarios

DEFINICION: E= el seguimiento del inventario desde su produccion al aimacenamiento v luego
hasta el despacho al cliente. Su objetive principal es tener los productos correctos en el lugar v
momento adecuada.

DIMEMSIONE S DE LA VARIABLE GESTION DE INVENTARIO:

Rotacion de inventarios: Esta dimension uno de los parametros utilizados para el control de gestion
de la funcion logisfica, expresa el nimero de veces que se han renovado las existencias durante un

periodo de tiempo.

Pérdida de stock: Se considera la destruccion de productos vencidos o de extras gue sobran en los
almacenes. Productos que no solo consumen el espacio fisico en los almacenss sino que también
consumen recursos humanos y presenta pérdidas monetarias para la empresa.

Planificacion de la demanda: Esta dimension permite proyectar la demanda en el futuro y
personalizar de forma eficiente la produccion de la empresa.
Variable 2:

VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del cliente

DEFINICION: E= la sensacion de placer, bienestar o decepcion gue fiene un consumidor al recibir
un producto o servicio, considerando si cumple o no con sus expectativas.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE:

* Entregag a tiempo: Mide el tiempo gue transcurre desde el que se emite la ocrden de compra
pidiendo la mercancia hasta que el proveedor Ia entreqga al cliente.

* Entregas perfectas: Son el conjunto de parametros gue forman la calidad total de un producto,
adicionalmente a lo cominmente indicade en tiempo, forma vy documentacion, también hace
referencia a la presentacion y trate de los fransportistas que estan a cargo de lag enfregas.
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Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CONSTRUCTO DE LA MATRIZ DE
CONSISTENCIA

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE INVENTARIOS

Dimension 1: Planificecion de |a demands
indice de Rotura = Fedidas no atendidos | pedidos fotales x

100 x ps ps
Dimension 2 Rotacion de imventarios
indice de Rotacion = Cantidad vendida / inventsrio promedic e ® ®

Dimension 3: Pérdida de stock

indice de Férdida de Stock = Cantidad no utilizada / Cantidad
solicitada x 100 ¥ o o
VARIAELE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE
Cimensicn 1: Entregas a tiempo

OTD = Pedidos entregados a tiempo / Total de pedidos

recibidos &l mes x 100 x ¥ ¥
Dimension 2 Rotacion de inventarios
EF = Entregas observadas / Total de entregas = 100 % ¥ ¥

Observaciones (precisar si hay suficiencial:Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregicr [ ] Mo aplicable [ ]
11 de noviembre del 2022

Apellidos y nombres del juez evaluador: Pizamo Barbaran Carlos Cesar DNI: 07565210

‘-:_.—-——_q_l E
Especialidad del evaluador: |pg Industrial - m;%%
-

DMl n” OTSEEZ10

%] Tablero de mandos de jercicios

X
> Turnitin @

Titulo del trabajo Cargado Nota  Similitud

Tesis Betsy Bemaola Navarro - turnitin,pdf 24 Nov 2022 22:40 05 -  Fr &t B
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Yo, RAMOS HARADA FREDDY ARMANDO, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA
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