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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo principal Implementar la metodologia
Lean Service para mejorar la calidad de servicios en las ventas de la Botica Vale
Farma Trujillo — 2023. Para ello se llevo a cabo una investigacion de tipo aplicada
utilizando un disefio pre experimental con una muestra de 73 clientes. Se recopilo
una serie de datos histéricos de ventas correspondientes al periodo 2019-2022, se
realizé un analisis FODA, asi como un analisis del proceso de venta mediante las
técnicas DOP y DAP. Ademas, se aplicé un cuestionario SERVQUAL para evaluar
la calidad de servicio, cual revel6 un nivel bajo en todas las dimensiones evaluadas.
Con el objetivo de mejorar la calidad de servicio, se implementaron diversas
herramientas del Lean Service, tales como el mapa de proceso, el VSM, la
metodologia 5S y se disefid una aplicacibn movil para la botica. Finalmente, se
volvi6 a aplicar el cuestionario SERVQUAL para evaluar el impacto de la
implementacion del Lean Service en la calidad del servicio. Los resultados
obtenidos revelaron mejoras significativas en cada una de las dimensiones
evaluadas. Estos hallazgos demuestran que la implementacion de la metodologia
Lean Service ha logrado mejorar la calidad del servicio ofrecido por la botica Vale

Farma.

Palabras clave: Lean Service, Calidad de servicio, Aplicativo movil.



ABSTRACT
The main objective of this investigation is to implement the Lean service
methodology to improve the quality of services in the sales of the Botica Vale Farma
Trujillo - 2023. For this, an applied type of investigation was carried out using a pre-
experimental design with a sample of 73 clients. A series of historical sales data
corresponding to the period 2019-2022 was collected, a SWOT analysis was carried
out, as well as an analysis of the sales process using the DOP and DAP techniques.
In addition, a SERVQUAL questionnaire was applied to evaluate the quality of
service, which revealed a low level in all the dimensions evaluated. In order to
improve the quality of service, various Lean Service tools were implemented, such
as the process map, the VSM, the 5S methodology, and a mobile application for the
pharmacy was designed. Finally, the SERVQUAL questionnaire was applied again
to assess the impact of the Lean Service implementation on service quality. The
results obtained revealed significant improvements in each of the dimensions
evaluated. These findings show that the implementation of the Lean Service
methodology has managed to improve the quality of the service offered by the Vale

Farma pharmacy.

Keywords: Lean Service, quality of service, mobile application.



I. INTRODUCCION

En los ultimos afos, la calidad de servicio se estd volviendo un factor de
diferenciacion para las organizaciones, por ende, muchas empresas buscan con la
finalidad de solventar las necesidades de los clientes debido a que un servicio de
alta calidad genera una ventaja competitiva. Hoy en dia, la calidad de servicio
dentro del sector farmacéutico esta volviéndose un tema muy demandante,
ocasionando que dentro de las empresas se generen esfuerzos en preparar a sus
empleados para aumentar la calidad (Mejias, Godoy y Pina 2018; Mejias, Calderon
y Contreras 2017). Ademas, se sabe que el creciente interés es la calidad del
servicio es visto como manifestacion de la economia mundial ya que esta se esta
convirtiendo en un aspecto significativo para los gerentes de las empresas, debido
a que esta es un factor diferenciador y fundamental que sirve para explicar la

conducta deseable del cliente (Rodriguez et al. 2022; Marquez y Useche 2023).

En Ecuador, las farmacias se ven afectadas especialmente en la satisfaccion de
sus clientes, esto se genera por la exageracion de sus precios, poca disponibilidad
de medicamentos, entre otras. Esto genera que la necesidad de satisfacer a los
clientes sea cada vez mas alta. Asi mismo, es necesario entender que las
expectativas de los clientes, no solo se basan en el precio y calidad de servicio,
sino también en aspectos como confiabilidad, tiempo de entrega, entre otras, los

cuales, diferencian a una de otra (Pefia y Cossio 2023).

En el Peru, dados los datos del Instituto Nacional de Estadifica e Informética al
2018, el 87% del total de gastos de los hogares en medicinas se llevan a cabo en
farmacias, boticas, etc. (Balbin et al. 2020). No obstante, la mayor parte de los
clientes tienen preferencia en comprar en farmacias reconocidas debido a la
diversidad de medicamentos, sus promociones y la calidad de servicio que tienen,
ya que son muchas las empresas de este sector que no cuentan con esos aspectos.
Asi mismo se sabe que la entidad que reune todo esto, es la mas exitosa (Baleta
2019).

También, el sector de servicios representa un gran porcentaje de los ingresos del
Peru, esto se debe a que obtuvo un crecimiento importante. EI PBI del sector

servicios paso de ser el 36,6% al 41% para el afio 2017, teniendo un crecimiento



constante desde los ultimos 18 afios. Asi mismo, segun el Dr. César Pefaranda
quien es director del Instituto de Economia y Desarrollo empresarial, en las uUltimas
décadas, el imparable crecimiento de este sector generé cambios de gran magnitud
en la economia, generando una participacion del 65% del PBI a nivel mundial
(Arango y Rojas 2017). Asi mismo, las ventas al por menor aumentaron en un
2,48% los cuales fueron incrementados por una gran demanda de productos
electronicos, productos farmacéuticos y de cuidado personal. En el afio 2022, este
sector crecio en 3,26% (INEI 2023).

Como consecuencia de ello, surge la obligacion de llevar a cabo mejoras en la
calidad de servicio que brindan las empresas, ya que la industria se ha vuelto mas
compleja con el tiempo, pero los nuevos conceptos de gestidn incluido Lean, han
podido resolver problemas clave del mercado y expandir su aplicacion mas alla de
la fabricacion (Garrido 2017).

De manera internacional, el método Lean Service con el pasar de los tiempos se
esta volviendo més sobresaliente, ya que esta metodologia de operaciones y
actividades ha creado un valor importante para los clientes; no obstante, las
empresas de servicios no siempre satisfacen las necesidades de estos, por lo que
se genera ese trabajo de mejora para lograr el objetivo (Sridhar y Wooluru 2020;
Vashishth, Chakraborty y Antony 2019) [trad.].

Ademas de ello, en el Pera son pocas las empresas que han implementado las
herramientas de la metodologia Lean Service, entre ellas podemos encontrar a 6
empresas lideres tales como Kimberly Clark, Grupo Gloria, Alicorp, Aceros
Arequipa, Ajeper y Lindley. En base a ello, se aprecia que la metodologia Lean
Service ha sido poca utilizada dentro de las empresas tanto manufactureras como

de servicios (Chumacero 2019).

La empresa de estudio, denominada botica Vale Farma, se encuentra en la
provincia de Trujillo, la cual esta dedicada al rubro de la compra y venta de

medicamentos, perfumeria y productos de cuidado personal.

En la botica Vale Farma, mediante el uso de un diagrama de Ishikawa (ver anexo
2) el cual se utilizé para identificar que el problema actual es una calidad de servicio

deficiente, donde se determind que las causas que generan este problema son:



stock insuficiente, inexistencia de un protocolo de atencion, falta de capacitacion de
productos, distribucion inadecuada de muebles y productos, entre otras causas.

En base a las causas determinadas, esta claro que, dentro de la botica, existe una
ineficiencia respecto a la calidad de su servicio, lo cual ocasiona una insatisfaccion

en sus clientes que acuden a su establecimiento.

De esta manera la interrogante planteada para esta investigacion: ¢Cual es el
efecto de la aplicacion de la metodologia Lean Service en la calidad de servicio en

la botica Vale Farma, Trujillo — 20237

Logrando asi justificar la importancia de implementar la metodologia Lean Service
en base a 3 perspectivas, estas son: tedrica, social y préctica.

Para la perspectiva social, Fernandez-Bedoya (2020), comenta que una
investigacién puede contribuir a traer solucion a un problema que afecta a un grupo

es la sociedad.

Las razones sociales por las que se escogio el tema son: satisfaccion - fidelizacion

de los clientes.

Desde una justificacion tedrica, Alvarez (2020), menciona que esta justificacion
busca describir cuales son los obstaculos con respecto a los conocimientos que

existen, los cuales la investigacion en estudio tendra que reducir.

La razon tedrica por la cual se justificd la investigacion fue la poca existencia de
fundamentos que definen la metodologia Lean Service. En base a ello la

investigacion ayudaréd a mejorar los conocimientos sobre esta metodologia.

Por otro lado, para la justificacion practica, Baena (2017), difiere que una
investigacion tiene la posibilidad de generar un aporte practico relacionada directa

o indirectamente con el problema que se esta estudiando.

Dado que muchas de las empresas no cuentan con la ejecucion de herramientas
Lean Service, afectando de manera negativa en la relacion y/o fidelizacion con sus
clientes, es por eso que con la implementacion de la metodologia Lean Service se

ayudara respecto a la calidad de servicio que brinda.



El objetivo general es implementar la metodologia Lean Service para mejorar la
calidad de servicio en las ventas de la botica Vale Farma, Trujillo — 2023.

Como objetivos especificos tenemos: Realizar un diagnéstico situacional de la
botica Vale Farma, también determinar la calidad de servicio antes de la
implementacion de la metodologia Lean Servicie, asi mismo implementar las
herramientas de la metodologia Lean Service en el area de ventas de la botica Vale
Farma y finalmente determinar la calidad de servicio después de la implementacion

de la metodologia Lean Service.

La hipoétesis planteada en la investigacion es: La implementacion de la metodologia
Lean Service mejorard la calidad de servicio en el &rea de ventas de la botica Vale
Farma, Trujillo — 2023.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes revisados, se hallé a diferentes autores los cuales en
sus investigaciones guardaban concordancia entre las variables, Lean Service y la
calidad de servicio, donde comentaron que empresas pertenecientes al sector
servicios se vuelven mucho mas competitivas en el mercado, esto con la finalidad
de fidelizar y conseguir nuevos clientes. En base a ello, la implementacion de esta
metodologia como herramienta de mejora, pretende eliminar las actividades que no
suman valor al servicio en las empresas, asi mismo mejorar la competitividad dentro
de las mismas (Ojanama 2018; Huari 2019). Mejorando la calidad de servicio en un
19%, trayendo satisfaccion en el personal demostrandose un incremento del 65%
al 78% en los niveles de satisfaccion (Ojanama 2018) y mejorando los servicios,
aumentando de un 28.30% a un 47.94% (Huari 2019).

Ademas, se comentd que cuando se lleva a cabo esta metodologia, se debe
comenzar por realizar un analisis situacional, ya sea utilizando herramientas de la
calidad, diagramas de los procesos o encuestas, esto con el fin de identificar cual
es la situaciéon en la que se encuentra la empresa. Para la aplicacion de Lean
Service, se deben identificar todas las herramientas necesarias las cuales sean
aplicadas dentro de la empresa para solucionar el problema encontrado (Rodriguez
2021; Julca y Nicancio 2021). Luego de la ejecuciéon de la Metodologia Lean
Service, se pudo observar una mejora significativa en la satisfaccién del cliente,
aumentando de un 45.8% a un 75.8% (Rodriguez 2021). Asi mismo, mejorando el

nivel de servicio incrementando de un 36.81% a un 94.36% (Julca y Nicancio 2021).

Asi mismo en diferentes organizaciones, la presencia de los reclamos y el bajo nivel
de calidad en la atencién que brindan las empresas, han sido un factor clave para
motivar a los empresarios por optar herramientas de solucién, en base a ello se
utilizé las herramientas Lean Service para atacar el problema encontrado
(Tandaypan 2018; Gutiérrez y Valdivia 2021; Rojas 2021; Paredes y Ramos 2021).
Una vez aplicadas las herramientas se obtuvieron como resultados una influencia
del 54.3% en la calidad de servicio, disminucién de tiempos entre cada entrega
pasando de 30 a 12 minutos, viéndose reflejado en el nivel de satisfaccion de los
clientes (Tandaypan 2018). Ademas, un incremento en la calidad de servicio de un



58.3% a un 62.9% (Gutiérrez y Valdivia 2021) y una reduccién de servicios con
retraso de 22 a 12, mejorando la capacidad de respuesta y la calidad de sus servicio
(Paredes y Ramos 2021).

Es muy notable que, en diversas organizaciones de multiples servicios, los
inconvenientes tales como las entregas tardias de los trabajos se den con mucha
frecuencia ocasionando reclamos, esto se debe a que de los grupos internos en las
empresas no lleven un control y un orden determinado, presentando un trabajo no
estandarizado, falta de equipos y materiales incompletos, entre otros (Ramirez y
Rengifo 2021; Rivera 2021). Es base a la presencia de estos problemas se opto6 por
la implementar la metodologia Lean Service reduciendo los reclamos a un 18%,
generando confianza y seguridad hacia los clientes e incrementando un 33% en los

tiempos de entrega (Ramirez y Rengifo 2021).

Conforme a las especificaciones de las teorias de nuestra primera variable, la
Metodologia Lean Service es una filosofia de gestion la cual se centra en mejorar
los procesos para eliminar el desperdicio y estandarizar los mismos para aumentar
el valor (Dombrowski y Malorny 2018) [trad.], mejorar la eficiencia, la atencion al
cliente (Cohen 2018; Feinman et al. 2022) [trad.] y reducir la variabilidad del proceso
y el desperdicio (Perdomo, Sacristan y Garrido 2022) [trad.]. Para Arango y Rojas
(2018) los métodos Lean ayudan a aumentar la eficiencia, la capacidad de
respuesta y la flexibilidad de la produccién en las industrias a través de la gestion
basada en procesos y la eliminacion de residuos. Asi mismo, Lean permite a estas
empresas ofrecer variedad de productos a precios bajos con altos niveles de
productividad, niveles de inventario mas bajos, velocidad de entrega y calidad
optima (Blouin et al. 2020) [trad.].

La metodologia Lean Service tiene herramientas, parte de ellas son: el mapa de
procesos, value stream mapping (VSM) y las 5S (Arango y Rojas 2018),

seguidamente explicamos teéricamente cada una de ellas.

Un mapa de procesos es un conjunto de diagramas que ayudan a aclarar como
funciona una organizacion (Ghosh et al. 2022) [trad.], ayudan a mejorar el dialogo
entre los distintos niveles dentro de una empresa y definen diferentes areas de

responsabilidad para que las diferentes actividades se puedan realizar y alinear con



los objetivos estratégicos propuesto por la organizacion (Casanova 2018; Mercader
et al. 2022). En ESAN (2016) mencionan que se le puede considerar también como
un flujograma, el cual muestra como funcionan los procesos de la empresa y se
relacionan entre si, visto asi, este diagrama debe mostrar las areas involucradas
en el proceso, asi como las areas involucradas, las metas principales, las metas

secundarias y quién es el responsable. Para analizar incremento de procesos:

) Procesos mejorados
% de incremento = Total de procesos x100

El propdsito del mapeo de procesos es mostrar graficamente las actividades
realizadas en cada proceso de una organizacion utilizando diferentes simbolos (Yi
et al. 2022) [trad.]. Una de sus caracteristicas mas importantes es que debe ser
rapidamente entendido por todos dentro de la organizacion, también deberia ser
atil, ya que no solo es un elemento visual, sino que permitira cambiarlo si es

necesario (Zhang et al. 2022) [trad.].

El value stream mapping es la imagen actual de todo el proceso de una
organizacion (Abisourour et al. 2020; Teriete et al. 2022) [trad.], es decir es una
representacion del estado real y actual de la cadena de valor. También es una
practica valiosa para los expertos de la industria ya que la emplean para identificar
las ineficiencias de la cadena de valor debido a su claridad visual y facilidad de uso
general (Sullivan et al. 2022) [trad.]. Para analizar el TAK TIME:

Tiempo disponible de trabajo
TAK TIME =

Demanda de cliente

(Salwin et al. 2021). Asi mismo, para analizar las actividades que agregan valor:

(Tiempo de activades totales — Tiempo de actividades que no agregan valor)

Tiempo de actividades totales

(Mendoza et al. 2021; Sullivan et.al 2022) [trad.]. También, tiene diferentes
incentivos asociados con otras tecnologias de mapeo de cadenas de valor y es la
base para implementar todas las demas herramientas de produccion econdmica
(Verma y Sharma 2021) [trad.], ademas es necesario observar toda la cadena de
valor y determinar las fuentes de desperdicio, en lugar de tener toda su

concentracion en una sola actividad (Klimecka Tatar y Ingaldi 2022) [trad.].



La Casa de la Calidad viene a ser una herramienta utilizada en Quality Function
Deployment (QFD) la cual es empleada para definir la relacién entre los
requerimientos del cliente y la capacidad de la organizacion para satisfacer esas
necesidades. Esta herramienta es una representacion gréafica de la voz del cliente
y los requisitos técnicos que se deben cumplir para satisfacerlos. Esta misma
permite las necesidades del cliente en caracteristicas especificas del producto o
servicio, con la finalidad de garantizar que los recursos dentro de la organizacion

se centren en satisfacer esas necesidades (Alcazar et al. 2019).

La metodologia 5S es un enfoque de cinco pasos para crear un lugar de trabajo
mas organizado (Jiménez et al. 2015), productivo, que ayuda a crear y mantener
ambientes de calidad en la empresa (Suyono, Ferdian y Anwar 2021; Senthil et al.
2022; Makwana y Patange 2022) [trad.]. La metodologia 5S viene de las palabras
en japones llamadas Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke (Pifiero, Vivas y
Flores de Valga 2018).

Seiri (clasificacion y descarte) significa el separar todas las cosas necesarias e
innecesarias. Seiton (organizacion) hace referencia al orden de los materiales,
donde se deben colocar en lugares de facil localizacion. Dentro de estas dos

primeras S, se refleja el cumplimiento como:

N° productos ubicados correctamente

Seiri v Seiton =
eirl y seiton N° total de productos

(Kido-Miranda et al. 2017). Asi mismo, Seiso (limpieza) significa mantener limpio el
lugar de trabajo, este factor ayuda a que los trabajadores estén mas motivados y

disminuye los accidentes laborales. Se puede medir esta S con el:

N° programas de limpieza realizados

Seiso =
e1s0 Programas de limpieza programados

(Jara 2017). Ademas de ello, Seiketsu (estandarizar) se basa en estandarizar los
procesos de tal manera que los empleados identifiqguen situaciones anormales y
puedan corregirlas. Aunque ahora, una variacion mas actual es el “colour
management” o también llamada gestidn por colores. En ella se agrega un conjunto
de tarjetas rojas en lugares que necesiten mejores y tarjetas verdes en zonas

cuidadas. Por ultimo, Shitsuke (Mejorar) donde en esta se realizan evaluaciones



con la finalidad de involucrase en un trabajo més continuo con el objetivo de poder
mantener los estandares de limpieza y organizacion. Los resultados de estas dos

tltimas S, se refleja en el:

Puntaje obtenido de auditoria

Seiketsu y Shitsuke =
ciketsuy shitsuke Puntaje total de auditoria

(Inga, Coylay Montoya 2022) Cabe recalcar que las 5S es la base para implementar
herramientas y procesos de produccion ajustada mas avanzados (Ribeiro et al.
2019) [trad.].

En relacion a la segunda variable se tiene, calidad de servicio, la cual esta
convirtiéndose en una de las mas importantes para generar competitividad dentro
de una empresa. Las organizaciones entienden claramente que, para sobrevivir en
el mercado competitivo actual, deben brindar un servicio de mayor calidad (Pavon,
Baquero y Géngora 2018; Doria, Alvarez y Pedraza 2018). Ademas, la calidad de
servicio hace referencia al comportamiento de los empleados en la prestacion de
servicios a los usuarios, quienes son responsables de solucionar los problemas y
dificultades que encuentran los clientes (Alvarez y Ospina 2020). Cabe recalcar que
la apreciacion de la calidad de servicio que cuentan los clientes, afiade un elemento
mas, que, en gran parte, llega a ser mucho mas importante que la calidad interna o
técnica, este elemento viene a ser la calidad externa, la cual es la forma en como

se estéa realizando el servicio (Alvarez, Padilla y Lluglla 2020).

Para poder analizar la calidad de servicio que esta teniendo una empresa, se utiliza
el modelo SERVQUAL (SERVice QUALIty Model) (ver anexo 8), la cual se ha
popularizado mucho ultimamente. Este fue desarrollado por Parasuraman, donde

en ella se realiza una evaluacion de la percepcion que tienen los usuarios (clientes)
hacia el nivel de la atencion que brinda una empresa, basandose en una escala de
5 dimensiones: tangibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y
empatia (Rodriguez et al. 2022; Rodriguez, Pardo y Castafieda 2021). Por lo tanto,
las organizaciones deberian prestar mas atencion a la realizacion de cuestionarios
hacia los clientes sobre el servicio que se les esta brindando por parte de los

trabajadores y de la empresa en general.



Como dimensiones dentro de la variable calidad de servicio, tenemos la
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. A

continuacion, se explicaran teéricamente cada una de ellas.

La tangibilidad viene a ser un adjetivo que refiere a que algo se puede palpar o se
puede ver claramente. Se refiere a todo aquello que es palpable, perceptible, real.
Etc. (BasSi¢ 2022) [trad.]. En otras palabras, es la parte visible del servicio,
instalaciones, equipos, materiales de contacto y personal. Como parte de esto, se
mejoran las condiciones y se optimizan los desarrollos de capacitacion para
garantizar un buen servicio al cliente (Atasoy et al. 2022).

Por otra parte, la fiabilidad es la capacidad de la compafiia que tiene para brindar
a los clientes una operacion confiable, segura y una entrega de productos sin
errores. Los encargados deben solucionar las irregularidades para buscar la
satisfaccion del cliente (Amariles et al. 2016; Acevedo et al. 2017; Ceballos et al.
2022).

Ademas, la capacidad de respuesta es la voluntad que tiene una empresa en
apoyar a los clientes a satisfacer sus necesidades basicas brindandoles un servicio
rapido y a tiempo, se tiene que valorar la importancia que tiene esta dimension para
los clientes y observar como evalian el servicio brindado (Hood et al. 2022;
Schumacher y Scherzinger 2016). Se tiene que tener en cuenta que la capacidad
de respuesta, individual o colectiva, se destaca como una de las primeras opciones
(intencionales o accidentales) para construir resiliencia (Hernandez, Ruiz y Rivera
2022).

Asi mismo, la seguridad se refiere al conocimiento y la atencion que los empleados
muestran a los clientes de una manera que puede generar confianza al visitar y
recomendar una empresa (Gens et al. 2021). De hecho, la seguridad del personal
influye en las decisiones de los usuarios y debe ser considerada como una de las
herramientas estratégicas para asegurar la lealtad de los mismos y la continuacion
del consumo de los productos dentro de una empresa. Es necesario introducir la
formacion para que al momento de realizar las actividades dentro de la empresa,
estas se generen de manera correcta (Gutierrez y Cuevas 2022; Escamilla et al.
2021).
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Por ultimo, la empatia se divide en dos partes: afectiva y cognitiva. La empatia
afectiva es la capacidad que uno tiene en dar o entender los sentimientos que tiene
una persona, sin la necesidad de sentir un estimulo emocional directo, en cambio
la empatia cognitiva, es la capacidad de aceptar y entender el estado mental de la
otra persona (Roza y Guimaraes 2022) [trad.]. En otras palabras, es la capacidad
de entender sus emociones, mostrando empatia para comprender sus necesidades
y proporcionarles un servicio de calidad para encontrar formas de lograr la
satisfaccion y las recomendaciones del cliente para otros consumidores (Leonhardt
y Pezzuti 2022) [trad.]. En base a ello, se tiene que tener en claro que la empatia
comienza como un proceso interno y culmina con una respuesta activa (Dolamore
2021) [trad.].
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion: La investigacion sera de tipo aplicada ya
gue se ejecutaran las herramientas de Lean Service para mejorar
la calidad de servicio en la botica Vale Farma. Segun Naidorf,
Vasen y Alonso (2019), comentaron que esta es una investigacion
el cual su objetivo se basa en resolver un problema especifico y
practico en la sociedad o una empresa.

Disefio de investigacion: Para Chavez, Esparza y Riosvelasco
(2020) en el disefio pre experimental, el mismo grupo de personas
se mide antes y después de aplicar la variable independiente. Para
los autores Perez, Perez y Seca (2020) el estudio longitudinal es
un enfoque que busca recopilar datos de una misma muestra o
grupo de participantes a lo largo de un periodo de tiempo
prolongado. Es decir, el disefio de la investigacion seré de tipo pre
experimental longitudinal, debido a que se pretende variar la
variable independiente y generar cambios en la variable

dependiente.

Esquema del disefio:

0,—-> X -0,

Dénde:

0; = Medicién antes (Calidad de servicio)
X = Variable independiente (Metodologia Lean Service)

0, = Medicién después (Calidad de servicio)
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La investigacién tendrd un enfoque cuantitativo, ya que los datos
se recopilaran para su posterior analisis, utilizando métodos

estadisticos con el fin de probar la hipétesis planteada.

3.2. Variables y operacionalizacién

Para visualizar la matriz de operacionalizacion de variables completa, (ver

anexo 1).

Variable independiente: Metodologia Lean Service (cuantitativa)

Definicion conceptual: Filosofia de gestion la cual se centra se centra
en mejorar los procesos para eliminar el desperdicio y estandarizar los
procesos para aumentar el valor, mejorar la eficiencia, la atencion al
cliente y reducir la variabilidad del proceso y el desperdicio (Perdomo,
Sacristan y Garrido 2022) [trad.].

Dimensiones: Mapa de procesos, VSM y 5S.

Escala de medicion: Para cada dimension la escala de medicion es

razon.

Variable dependiente: Calidad de servicio (cuantitativa)

Definicién conceptual: Es la diferencia entre las expectativas del
usuario y su percepcion del servicio recibido (Bustamante, Lapo y Tello
2022).

Definicion operacional: Se utiliza el modelo SERVQUAL para evaluar la
percepcion de los clientes sobre la calidad de servicio que se le brinda,
esta encuesta consta de 5 dimensiones las cuales se miden en escala de
Likert (Cruz et al 2022).
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3.3.

Dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia.

Indicadores: Para la dimension de tangibilidad, los indicadores son los
items 1, 2, 3, 4 y 5. Para la dimension fiabilidad los indicadores son los
items 6, 7, 8, 9 y 10. Para la dimensién capacidad de respuesta los
indicadores son los items 11, 12, 13 y 14. Para la dimension seguridad
los indicadores son los items 15, 16, 17, 18, 19y 20. Y para la dimension

empatia los indicadores son los items 20, 21, 22, 23y 24.

Escala de medicién: Para cada dimension la escala de mediciéon es la

escala.

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién: Para Francés et al. (2021), es un grupo determinado
de individuos sobre las que se necesita conocer algo mediante el
analisis. La poblaciéon de esta investigacion fue de 90 clientes
cercanos gue realizaron por lo menos una compra en la botica Vale

Farma.

Criterios de inclusion: Todos los clientes cercanos a la botica

Vale Farma que realizaron por lo menos una compra.

Criterios de exclusion: Todos los clientes que no frecuentan la

botica Vale Farma.
3.3.2. Muestra: Para, Fachelli y Lépez (2018), define esta como un
subconjunto extraido de la poblacién a la que se le realizara un

analisis. La muestra estuvo constituida por 73 clientes.

3.3.3. Muestreo: El autor, Parra (2019), define el muestreo como

herramienta de la investigacion que tiene la finalidad de definir qué
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3.3.4.

grupo de una determinada poblacion se debe observar. En el

presente estudio se realizdé un muestreo aleatorio simple.

Unidad de analisis: Es una seleccion de la poblacién escogida
para realizar un estudio en particular (Montafiés y Lay-Lisboa
2019). Para esta investigacion, la unidad de analisis correspondio
a cada uno de los clientes que realizaron por lo menos una compra

en la botica.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 1: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Lean Service.

FUENTES DE
FASES DE lNFOR'\//IACION TECNICA INSTRUMENTO TRATAMIENT RESU;TADO
=SULnIe INFORMANTE 2 2 LirROeEs0 ESPERADOS
S
Realizar un Extraccion de anocgr la
) o . - . - situacion
diagnéstico Gerente, parte . Ficha de andlisis informacién y
. ; - . Andlisis de P actual de todos
situacional de administrativa y datos de datos, DOP, andlisis e 10S DrOCesos
la botica Vale colaboradores DAP y FODA interpretacion de ‘I)a botica
Farma de datos
Vale Farma
Establecer la
Determinar la situacion
calidad de L, actual con
o Extraccion de
servicio antes Clientes que informacion respecto a la
de la com raronqen la | Encuesta Cuestionario analisis e Y calidad de
implementacio pran SERVQUAL . - servicio dentro
botica interpretacion .
nde la del area de
. de datos
metodologia ventas de la
Lean Servicie botica Vale
Farma
Optimizacion
en la cadena
Implementar Casa de la de valor,
las calidad, reduccion en
herramientas . Herramientas los tiempos de
Trabajadores de i o L
de Lean . Inspeccion Lean Service: Andlisis de cola, aumento
) la Botica Vale ) . g’
Service en el directa Mapa de informacion del orden,
p Farma -
area de ventas procesos, VSM, mejora de la
de la botica Formato de percepcion de
Vale Farma auditoria 5S los clientes con
respecto al
servicio
Determinar la
calidad de L Mejora en la
o Extraccion de ;
servicio . - L calidad de
. Clientes que . . informacion y S
después de la Cuestionario P servicio en el
. ! compraron enla | Encuesta analisis e .
implementacio boti SERVQUAL . ~ area de ventas
otica interpretacion ;
nde la de la botica
p de datos
metodologia Vale Farma
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Validez

La opinidén de expertos viene a ser una revision rigurosa realizada por
expertos en la materia donde se evaluaran las herramientas o
instrumentos para su proxima aplicacion en la muestra escogida y que
ademas estos expertos proporcionan posibles comentarios que se pueden
implementar en las herramientas o instrumentos (Villasis-Keever et al.
2018). Con el objetivo de determinar la validez del instrumento elaborado
en el trabajo de investigacion, se realizo la validez por medio del juicio de
expertos (ver anexo 9), en donde se busco a 3 expertos de la especialidad
en calidad. Después de la evaluacion de sus opiniones de cada experto
en el programa SPSS del instrumento, se pudo comentar que el
instrumento se considera como valido ya que el nivel de significancia fue

de 0.012 (ver anexo 10), el cual es menor a 0.05. Los autores (Villasis-

Keever et al. 2018) comentaron que si el calculo es menor a 0.05, se

asume que el instrumento posee validez de contenido.

Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a que tan precisa es una medicion, ya que la
confiabilidad de cierta investigacion se puede denominar precisa si esta
sujeta a errores de medicion (Solano y Uzcéategui 2017). En el estudio se
aplicé una prueba piloto a 10 clientes de una botica ubicada en el distrito
de Trujillo basandose el instrumento SERVQUAL con 5 dimensiones. Una
vez aplicada se determiné la confiabilidad del instrumento el cual obtuvo
una confiabilidad de nivel Buena, ya que se obtuvo un valor de 0.847 (ver
anexo 11). Esto quiere decir que el instrumento se puede aplicar a la
muestra, sustentandose en lo que menciona (Tuapanta, Duque y Mena
2017), el valor alfa de Cronbach minimo aceptable es 0,7; si es inferior, la

consistencia interna de la escala utilizada es considerada baja.
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3.5. Procedimientos

Primero se visitd a la empresa y se conversé con el representante de la
botica el propésito del estudio. Una vez comentado esto, se obtuvo el
permiso para ingresar de manera correcta al local a través del

consentimiento informado (ver anexo 3) y (ver anexo 4). Para identificar

las carencias en la calidad de servicio de la botica, se realiz6 un diagrama

de Ishikawa (ver anexo 2) con la finalidad de determinar la problematica

actual.

Para el desarrollo del primer objetivo especifico se realizé un diagndstico
de sus aspectos internos y externos mediante un analisis FODA (ver
anexo 15), asi mismo se revisé los procesos generales de la botica
haciendo uso de un DOP (ver anexo 16) y DAP (ver anexo 17), y

finalmente se realizé un analisis correspondiente al estado de sus ventas

en el periodo del afio 2019 al 2022 (ver anexo 13).

Para el segundo objetivo especifico se utilizo el cuestionario SERVQUAL

(ver anexo 20) el cual se aplicé a 73 clientes que realizaron por lo menos

una compra en la botica, con la finalidad de conocer el estado actual de
la calidad de servicio de la botica, en base a ello, se determiné las
herramientas de Lean Service que mayor beneficio aportan. La poblacion
de estudio para esta investigacion se encuentra dentro de un perimetro

cercano a la botica (ver anexo 18), ubicada en la calle Jr. Puno 317 en la

ciudad de Trujillo. El 4rea de estudio esta delimitada por las calles Jr.
Union, Ca. Arequipa, Ca. Luis Goicochea, Ca. Francisco Xandoval, Av.
César Vallejo, Jr. Puno, Ca. Raul Porras Barrenechea, Ca. Nazca, Ca.
Mogquegua, Ca. Ancash, Ca. Piura, Ca. Cerro de Pasco y Ca. Pacasmayo
abarcando aproximadamente 2.35 kilometros cuadrados. Se ha
seleccionado este perimetro debido a la proximidad a la botica y la
facilidad para acceder a la poblacion objetivo.
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Para el tercer objetivo se aplicd las herramientas de Lean Service
previamente identificadas, empezando con la elaboracién de un mapa de

procesos actual (ver anexo 29), al cual se le realizaron mejoras agregando

actividades que se consideraron importantes para el proceso general de

la botica (ver anexo 30). Posteriormente se elabor6 el VSM del proceso

actual de la atencion al cliente (ver anexo 31). Luego de ello se

implemento la metodologia de las 5S (ver anexo 36), para ello se realizo

una reunion con la gerente para que mediante un documento quede
registrada la autorizacién de la implementacion. Seguidamente se elaboré
un modelo de la Casa de la Calidad (ver anexo 27 y Ver anexo 28) en

donde se recolecto informacién de los requisitos que los clientes tienen
con respecto al servicio que se les brinda en la botica, ya que estos se
ven relacionados con la aplicacion de las 5S y la efectividad del servicio.
Posteriormente se aplicdé la metodologia 5S, iniciando con un andlisis
previo para ver en qué estado de cumplimento de las 5S se encontraba la

botica (ver anexo 35). Luego se clasifico todos los elementos en la botica

eliminando lo innecesario, con la finalidad de liberar espacio y reducir el
desorden en el area de trabajo. Luego se organizaron los elementos
restantes. Posteriormente se realizaron jornadas de limpieza para el
personal y finalmente se establecieron supervisiones futuras para la
constante supervision de la aplicacion de las 5S. Terminada esta
implementacion, se elabor6 el VSM mejorado (ver anexo 32) gracias a las

mejoras de las actividades que se realizaron en las 5S, en el cual se
redujeron las actividades sin valor, optimizando el flujo de trabajo y

simplificando los procesos siempre que fuese posible.

Para el cuarto objetivo especifico se aplico el cuestionario del modelo

SERVQUAL a 73 clientes (ver anexo 39) que realizaron por lo menos una
compra en la botica, con la finalidad de poder comprobar la efectividad de
las herramientas Lean Service aplicadas para aumentar la calidad de
servicio que brinda la botica Vale Farma.
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3.6.

3.7.

Métodos de andlisis de datos:

Andlisis descriptivo

El analisis descriptivo es un tipo de enfoque que analiza los datos y luego
los organiza, tabula, procediendo a su descripcidon. (Fachelli y Lépez
2018). El estudio tuvo un analisis descriptivo, en donde la base de datos
fue analizada para luego tabular los resultados obtenidos del Modelo
SERVQUAL para luego hacer uso de gréaficos de barras con el objetivo de

lograr una mejor comprension.

Analisis inferencial

Para Otero, Torres y Veiga (2020), en el método de analisis inferencial, es
posible emplear herramientas estadisticas que posibilitan hacer
predicciones con un nivel de confianza especifico acerca del
comportamiento de la poblacion en estudio. Algunas de las herramientas
son la distribucién de probabilidad, el intervalo de confianza y el test de
hipétesis. En el estudio se aplico la técnica de la prueba de hipotesis para
evaluar la afirmacion sobre la poblacién en funcion de los datos de la

muestra.

Aspectos éticos:

El trabajo ético consiste en el esfuerzo de las personas que se
destacan en diferentes condiciones a través de acciones

correctas, quiénes tienen que demostrarlo y que han hecho (Ariza 2019).

El indagador asegurara la innovacion de la investigacion al aceptar
contratos éticos y morales. Como resultado, se evitaron diferentes tipos
de plagio y los espectadores estuvieron comprometidos a apoyar y

fomentar el respeto por los derechos de propiedad intelectual.
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De igual manera, se siguieron los pasos y métodos planteadas por la
Universidad Cesar Vallejo (UCV) en su programa preliminar. Con la
finalidad de agilizar la investigacion, se informd a los gerentes de la
entidad sobre la observacion y las actividades que se realizaron dentro de

sus instalaciones, recogiendo la informacion acordada con la empresa.

Igualmente, se responsabilizo resguardar la integridad de todos los datos

conseguidos y la honestidad de los medios brindados por la empresa.

21



IV. RESULTADOS

4.1. Objetivo General: Implementar la metodologia Lean Service para
mejorar la calidad de servicio en las ventas de la botica Vale Farma,
Trujillo — 2023.

Se aplico el cuestionario SERVQUAL antes y después de la implementacion de

las herramientas Lean Service con el objetivo de evaluar el impacto que obtuvo

la aplicacion de esta misma en la calidad de servicio que brinda la botica Vale

Farma.

Tabla 2: Resultados generales Pre test — Post test y variaciones del
cuestionario SERVQUAL

TOTAL TOTAL TASA DE

PRETEST POSTEST VARIACION LipAeie

DIMENSIONES

Mejoras visuales
Tangibilidad 40.55% 79.29% 95.54% Mejoras en las
condiciones de trabajo

Entrega de productos

Fiabilidad 50.96% 76.66% 50.43% .
sin errores
Capacidad de 50.27% 87 12% 73.30% Reduccion de tiempos
respuesta en el proceso
Confianza
Seguridad 52.00% 86.58% 66.50% Seguridad en la
atencién
Mejor relacion con el
Fiabilidad 50.36% 86.74% 72049  clente

Entender las
necesidades del cliente

Fuente: Anexo 26, Anexo 45 y Anexo 46

Interpretacion: Se pudo observar en las tablas que hubo un impacto positivo
en todas las dimensiones evaluadas, con tasas de variacion para cada
dimensién de Tangibilidad del 95.54%, Fiabilidad del 50.43%, capacidad de
respuesta del 73.30%, Seguridad del 67.50% y empatia del 72.24%. Dado que
las tasas de variacion son positivas, se puede concluir que se produjeron
mejoras en la calidad de servicio percibida. Esto se sustenta en el aporte tedrico
de, Villa, Carmona y Gonzalez (2018), quienes sostienen que la tasa de
variacion refleja la magnitud del cambio porcentual que experimenta una
variable con respecto a otra, si esta es positiva, la variable estad aumentando, si
es negativa, la variable esta disminuyendo. Asi mismo, Pavon, Baquero y

Godngora (2018), mencionan que las organizaciones entienden claramente que,
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para sobrevivir en el mercado competitivo actual, deben brindar un servicio de

mayor calidad.

Prueba de normalidad

En primer lugar, se planteo lo siguiente:

H, = Los datos siguen una distribucién normal.
H; = Los datos no siguen una distribuciéon normal.

Asi mismo, si p <=0.05 se rechaza H, y si p >=0.05 se acepta H,.

Tabla 3: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? | Shapiro-Wilk

Estadistico | gl | Sig. | Estadistico | gl | Sig.
DIFERENCIA | 0,330 5 (0,079 | ,742 5 | 0,025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como n<=50 se trabajara con Shapiro Wilk:

p = 0.025 <=0.05 se rechaza H,

Prueba estadistica de hipotesis:

H, = La implementacion de la metodologia Lean Service no mejora la calidad

de servicio en el area de ventas de la botica Vale Farma, Trujillo - 2023.

H; = La implementacion de la metodologia Lean Service mejora la calidad de

servicio en el area de ventas de la botica Vale Farma, Truijillo - 2023.

Sip <0.05 se rechaza Hy y si p >=0.05 se acepta H,
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Tabla 4. Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba?

CALIDADPOSTTEST
- CALIDADPRETEST

Z

-2,023P

Sig. Asintotica
(bilateral)

0,043

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion: p = 0.043 <=0.05 tenemos que rechazar H,, por lo tanto, acepto

H;, es decir que la implementacion de la metodologia Lean Service mejor6 la

calidad de servicio en el area de ventas de la botica Vale Farma, Trujillo - 2023.

Esto se sustenta en la teoria de Hernandez, Cardenas y Hernandez (2020)

quienes afirman que la prueba de hipétesis no busca explorar diferentes

escenarios, sino que su objetivo es confirmar o refutar la relacion entre

variables.
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4.2. Objetivo especifico 1: Realizar un diagnostico situacional de la
botica Vale Farma

Data histérica de ventas de la Botica Vale Farma (Periodo 2019 — 2022)

Para hallar la data historica de ventas de la botica Vale Farma entre el periodo
2019 — 2023 se realiz6 un analisis de sus ventas anotadas en un cuaderno de

trabajo (ver anexo 12), donde se procedié a sumar las ventas de cada dia

semana y mes con la finalidad de obtener las ventas totales anuales de los

diferentes periodos.

Ventas afo 2019 - 2022

s/ 18,000.00
s/ 18,000.00
s/ 14,000.00
2020
5/12.000.00
s/ 10,000.00
s/ 8.000.00
s/ 6.000.00
s/ 4,000.00
5/ 2.000.00

- neve Febrero Marzo Aben Mavo unie Jutio

2022 5/6691.80 5/3186.40  5/3,185.20 5/342550 5/2.336.30 5/3.035.00 5/4072.60 5/33
2021 s/a7zm70  3/53632.80 5/633330 5/6436.00 5/3990.50 S/ 3.816.20 3/ 3.662.00
2020 s/2,900.20 5/2,746.40 5/5,037.70 5/5952.40 5/10,183.8  S/10,157.8 5/7,399.30  S/4,731
2018

% Del incremento de las venteas (periodo 2019 - 2022)

s PARTICIPACION EN VENTAS DEL
e - 2022

Diciembre; Enero;
Noviembr 8% 15%

e; 8%
saom =4 Octubre;
‘ Marzo; 9%
‘ . Abril; 8%

Febrero;
7%

o Setiembre
;7%

Agosto;
10%

7%
Julio; 9% Junio; 7%Mayu; 5%

Figura 1: Resumen del andlisis de ventas de la Botica Vale Farma (Periodo
2019 — 2022)

Interpretacion: En la figura se observé las ventas de la botica (2019-2022)
donde se presento una disminucion notable en junio 2021-2022 comparado con
2020, del mismo modo se observo un descenso en las ventas con una variacion
en el mes de agosto (2020 — 2021), asi mismo, es notable que los meses de
febrero, junio, setiembre y octubre fueron los meses con menor porcentaje de
ventas en todo el afio 2022. Estos resultados se sustentan en la teoria de,
Gonzalez, Lopez y Cabral (2021), quienes sostienen que las ventas en la
industria de farmacias pueden variar durante el afio debido a una serie de

factores, pues algunos productos farmacéuticos pueden experimentar una
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mayor demanda en ciertas épocas del afio debido a la estacionalidad. Ademés
Bravo (2021), explica que las ventas en las industrias pueden disminuir debido
a diversas razones, como la competencia en linea y grandes cadenas de
tiendas que ofrecen precios mas bajos. Asi mismo Saenz y Arteaga (2022),
afirmaron que él porcentaje del incremento en las ventas de medicamentos se
debid a la gran demanda de consumo de estos mismos por pandemia COVID-
19.

Diagrama de Operaciones del Proceso y Diagrama de Actividades del

Proceso

Tabla 3: Resumen del DOP y DAP de la Botica Vale Farma

DOP Y DAP
N° Actividades Tiempo
1 Recibir receta médica Operacién 1 min
2 Escuchar pedido o solicitud Operacién 1 min
3 Validar datos de la receta Inspeccién 2 min
4 Dirigirse a almacén Desplazamiento 1 min
5 Comprobar existencia d,el Demora/lnspeccion 1 min
medicamento en almacén

6 Buscar el producto Operacion 2 min
7 Registrar salida del producto Operacién 1 min
8 Regresar con el producto Desplazamiento 1 min
9 Brindar indicaciones de uso al cliente Operacién 2 min
10 Empacar producto Operacion/Inspeccion 1 min
11 Entregar producto Operacién 0.5 min

Total 13.5 min

Fuente: Anexo 16 y Anexo 17

Interpretacion: En la tabla 3 se identificé las actividades que se llevaron a cabo
en el proceso de venta de la botica, donde se obtuvo un tiempo total de 13.5
min. Estas herramientas son de gran valor, ya que pueden contribuir en la toma
de decisiones dentro de los procesos. Esto se sustenta en el aporte teorico de
Andrade, Del Rio y Alvear (2019) quienes sostienen que tanto el DAP como el
DOP ofrecen una representacion grafica y minuciosa de los procesos, lo que
facilita una comprension mas profunda, soluciones de mejora y optimizacion de

la ejecucion de las tareas.
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4.3. Objetivo especifico 2: Determinar la calidad de servicio antes de la

implementacion de la metodologia Lean Servicie

4.3.1. Dimensién Tangibilidad

Porcentaje total de respuestas de la Dimensién Tangibilidad
(Pre test)

- W SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
A VECES

CASI NUNCA

m NUNCA

Figura 2: Porcentaje total de respuestas de la Dimension

Tangibilidad (Pre test)

Fuente: Anexo 21

Interpretacion: En la grafica se observd que para los clientes
encuestados existi6 poca aceptacion con respecto a los aspectos
tangibles dentro de ella, es decir la empresa present6 deficiencias en el
orden y actualizacion de sus materiales. Esto se sustenta la teoria de
Atasoy et al. (2022) donde comenta que la tangibilidad es la parte visible
del servicio, instalaciones, equipos, materiales de contacto y personal.
Como parte de esto, se deben mejorar las condiciones y optimizar los

desarrollos de capacitacion para garantizar un buen servicio al cliente.
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4.3.2. Dimensioén Fiabilidad

Porcentaje total de respuestas de la Dimension Fiabilidad

(Pre test)
= SIEMPRE
- CASI SIEMPRE
CASI NUNCA
= NUNCA

Figura 3: Porcentaje total de respuestas de la Dimension Fiabilidad (Pre
test)

Fuente: Anexo 22

Interpretacion: En la gréfica se observéd que los clientes no estuvieron
conformes con la fiabilidad que brinda la botica ya que existieron errores
en las entregas de productos las cuales generan poca confianza en el
cliente e insatisfacciones. Estos resultados se sustentan en la teoria de
Amariles et al. (2016); Acevedo et al. (2017); Ceballos et al. (2022), donde
comentan que la fiabilidad es la capacidad de la organizacion que tiene
para brindar a los clientes una operacion confiable, segura y una entrega
de productos sin errores. Por esa razon los encargados deben solucionar

las irregularidades para buscar la satisfaccion del cliente.
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4.3.3. Dimension Capacidad De Respuesta

Porcentaje total de respuestas de la Dimension Capacidad de
Respuesta (Pre test)

m SIEMPRE

- - CASI SIEMPRE

A VECES
CASI NUNCA
B NUNCA

Figura 4: Porcentaje total de respuestas de la Dimension Capacidad de

Respuesta (Pre test)

Fuente: Anexo 23

Interpretacion: En los resultados que muestra la grafica se observé que
los encuestados perciben que la capacidad de respuesta de la botica Vale
Farma es deficiente ya que existen demoras en el servicio de atencion al
cliente, generando retrasos e insatisfaccion. Estos resultados se
sustentan en la teoria de Hood et al. (2022); Schumacher y Scherzinger
(2016) donde mencionan que una empresa debe tener la voluntad de
apoyar a sus clientes y satisfacer sus necesidades béasicas brindandoles

un servicio rapido y a tiempo.
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4.3.4. Dimension Seguridad

Porcentaje total de respuestas de la Dimension Seguridad
(Pre test)

m SIEMPRE
- CASI SIEMPRE
, A VECES

CASI NUNCA

mNUNCA

Figura 5: Porcentaje total de respuestas de la Dimension Seguridad (Pre
test)

Fuente: Anexo 24

Interpretacion: En los resultados que muestra la gréfica se observé que
los encuestados se sintieron indecisos con respecto a la informacion
brindada y la atencion que recibieron por parte de los trabajadores, los
cuales generan poca confianza en ellos aumentando la inseguridad de
completar su compra. Estos resultados se sustentan en la teoria Gutiérrez
y Cuevas (2022); Escamilla et al. (2021) donde comentan que la seguridad
de los empleados al momento de tratar con los clientes influye en las
decisiones de los mismos la cual debe ser considerada como una de las
herramientas estratégicas para asegurar su lealtad y su consumo

constante de productos dentro de la empresa.
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4.3.5. Dimension Empatia

Porcentaje total de respuestas de la Dimension
Empatia (Pre test)

. m SIEMPRE
- - CASI SIEMPRE

A VECES
CASI NUNCA
B NUNCA

Figura 6: Porcentaje total de respuestas de la Dimension Empatia (Pre
test)

Fuente: Anexo 25

Interpretacion: En los resultados que se muestran en la gréfica se
observd que los encuestados percibieron que los trabajadores no
comparten las emociones que ellos presentan al momento de realizar una
compra y/o comentar sus necesidades. Estos resultados se sustentan en
la teoria de Leonhardt y Pezzuti (2022) donde mencionan que la empatia
se basa en la capacidad de entender emociones, comprender las
necesidades y proporcionar un servicio de calidad para encontrar formas
de lograr la satisfaccion y las recomendaciones del cliente para otros

consumidores.
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Tabla 4: Resumen de los resultados del cuestionario SERVQUAL

DIMENSIONES TOTAL
Tangibilidad 40.55%
Fiabilidad 50.96%
Capacidad de respuesta 50.27%
Seguridad 52.00%
Fiabilidad 50.36%

Fuente: Anexo 21, Anexo 22, Anexo 23, Anexo 24 y Anexo 25

Interpretacion: Los datos obtenidos reflejaron la necesidad de realizar
mejoras con respecto a cada una de las dimensiones evaluadas, siendo
la dimensién tangibilidad la que presenta mayor deficiencia percibida por
los clientes. Estos resultados se sustentan en la teoria de, Atasoy et al.
(2022), quienes sostienen que dentro de los aspectos tangibles se pueden
mejoran las condiciones y optimizar los desarrollos de capacitacion para

garantizar un buen servicio al cliente.
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4.4. Objetivo especifico 3: Implementar las herramientas de la
metodologia Lean Service en el area de ventas de la botica Vale

Farma
Mapa de procesos

Tabla 5: Nro. De Procesos en la botica Vale Farma

% de
Mapa de procesos Mapa de procesos Procesos

. increment
actual actualizado agregados »
acion
N° Procesos
. 2 4 2
operativos
N° Procesos
- 4 6 2 43%
estratégicos
N° Procesos
2 4 2
de apoyo
Total 8 14 6

Fuente: Anexo 29 y Anexo 30

Interpretacion: En la tabla se pudo observar la cantidad de procesos iniciales
con los que conté la botica, donde luego de la aplicacién de la metodologia 5S
se agregaron algunos procesos, estos fueron: en los procesos estratégicos, la
gestion de presupuesto y control de productos, en los procesos operativos,
proceso de control de inventario y proceso de atencidon al cliente, en los
procesos de apoyo, proceso contable y Tecnologia, obteniendo un incremento
de 43%. Esto se sustenta en el aporte tedrico de (Zhang et al. 2022) [trad.],
donde comentd que el mapa de procesos no es solo un elemento visual, si no
gue este también permite realizar cambios dentro de ella para mejoras
eficientes. Asi mismo, la Escuela Nacional de Administracién publica (2021)
comento que el mapa de procesos ayuda a identificar como se realiza el trabajo
en una organizacion, ademas ayuda a tener documentado la ruta actual de

satisfaccion hacia el cliente.
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Tabla 6: Indicador KPI - % de error en dispensacion de productos

% de error en la % de error en la
dispensacioén de dispensacion de
medicamentos (Pre) medicamentos (Post)
Nro. de servicios (20 dias) 555 541
Nro. de devoluciones 10 2
% promedio de fallas 37% 10%

Fuente: Anexo 29 y Anexo 30

Interpretacion: En la tabla se observé que el porcentaje de dispensacion
disminuy6 de 37% a un 10%, significando que los procesos de la botica han
demostrado un cambio en las actividades de los trabajadores. Esto se sustenta
en el aporte tedrico de Zhang et al. (2022) quienes mencionan que el mapa de
procesos debe ser rapidamente entendido por todos dentro de la organizacion,
también deberia ser util, ya que no solo es un elemento visual, sino que

permitira cambiarlo si es necesario.

Value Stream Mapping

Tabla 7: Resumen de resultados del VSM actual vs mejorado

Tiempo (antes de la Tiempo (después de la

N° Procesos i )
metodologia 5S) metodologia 5S)
1 Recibir receta medica 1 min 0.5 min
Validar datos de la ) _
2 3 min 3 min

receta

Comprobar existencia ) )
3 ] 2 min 0.75 min
del medicamento

Busqueda y registro de ) )
4 ) 4 min 1.83 min
salida del producto

Brindar indicaciones de ) _
5 ) 2 min 2 min
uso al cliente

6 Emitir boleta o factura 1 min 1 min
7 Entregar el producto 0.5 min 0.5 min
TAK TIME 13.5 min 9.58 min

Tiempo de actividad que agregan
| 48.14% 67.84%
valor

Fuente: Anexo 31y Anexo 32
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Interpretacion: En la tabla se observo las actividades que se llevaron a cabo
durante el tiempo de actividad y las que no generan valor, estas son: recibir la
receta médica, verificar la existencia del producto y buscar y registrar la salida
del producto. Estas tareas en conjunto suman un tiempo de 7 minutos y esto
representa que solo el 48.14% de las actividades son valiosas para el servicio.
Y con la mejora del VSM se logré incrementar las actividades que generan valor
a un 67.84%. Esto se sustenta en el aporte tedrico de, Klimecka Tatar y Ingaldi
(2022), quienes afirman que es necesario observar toda la cadena de valor y
determinar las fuentes de desperdicio, en lugar de tener toda su concentracion

en una sola actividad.

Metodologia 5S
Casa de Calidad (QPD)

Tabla 8: Resumen de resultados instrumento de la Casa de la Calidad

Actividades con mayor peso Casa de la Calidad

Casa de la Calidad 1 Peso Casa de |la Calidad 2 Peso

Establecer estdndares de servicio 9.8 | Cronograma de capacitaciones 27.1

Capacitaciones para el personal de o o
] 9.5 | Supervisiones de cumplimiento 18.6
la botica

) y Distribucién por Grupos de
Obtener retroalimentacion de los

) 8.5 | productos (Croquis area de 10.2
clientes i
almaceén)
Realizar auditorias periédicamente 7.2 | Elaboracién del VSM 8.7
Productos organizados 70 Elaboracion del mapa de 8.7
correctamente | Procesos '

Fuente: Anexo 27 y Anexo 28

Interpretacion: En la tabla se pudo observar las necesidades que presentaron
mayor puntaje obtenido mediante el analisis de la casa de la calidad. El uso de
esta misma tuvo la finalidad de capturar las necesidades y expectativas del
cliente en cuanto a la calidad y el rendimiento del servicio, puesto que estos

pueden incluir aspectos relacionados con la implementacion de la metodologia
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5S. Estos resultados se sustentan en la teoria de Alczar et al. (2019) quienes
sostienen que la casa de la calidad es una representacion grafica de la voz del
cliente y requisitos a cumplir para satisfacer al cliente, la cual ayuda a identificar
las necesidades del cliente en caracteristicas especificas del producto o

servicio.

Implementacion de la metodologia 5S

Tabla 9: Resumen de los resultados obtenidos antes y después de la

implementacion de la metodologia 5S

ESTANDARIZACI
CLASIFICACION Y ORDEN PROGRAMA DE LIMPIEZA ONY
DISCIPLINA
Progra | Progra
N° de g g
N° total ma de ma de PUNTA | PUNTA
productos ) o o ]
) de Indica | limpiez | limpiez | Indicad JE JE
ubicados
product dor a a or OBTEN | OBJETI
correctament )
0s realizad | progra IDO VO
e
0s mados
Antes 40 150 0.26 6 24 0.5 38 100%
Después 100 150 0.66 19 24 0.5 86 100%

Fuente: Anexo 35y Anexo 37

Interpretacion: De la tabla se pudo observar que existia deficiencias en cada
S evaluada, luego de llevar a cabo cada actividad se evalu6 mediante la
auditoria una mejora significativa dentro del area de alancen y otros.
Demostrando asi el impacto positivo que tuvo esta metodologia en las
actividades que realiza la botica. Estos resultados se sustentan en la teoria que
comentan Suyono, Ferdian y Anwar (2021), donde mencionan que la
metodologia 5S genera espacios de trabajo mas organizados, productivos y

gue genera ambientes de calidad dentro de una empresa.
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Disefio de la aplicacion movil para la botica Vale Farma

Con el objetivo de mejorar los procesos de compra, mejorar la experiencia de
los clientes, crear posicionamiento de mercado, entre otras, se disefid el
prototipo de un aplicativo mévil para la botica el cual se basé en un analisis de
la experiencia y expectativas que los clientes tienen de un servicio. Este estudio
se encuentra en un Reporte UX (User Experience) Ver anexo 38.

% Onboarding

Figura 7: Onboarding del aplicativo movil para la botica Vale Farma

% Registro o inicio de sesién

Medicamentos
de calidad
y alinstante

G  Continuar con Google

@ Continuar con Apple

€3 Continuar con Facebook

Ya tengo una cuenta!

Figura 8: Interfaz del registro de inicio de sesion del aplicativo movil
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Figura 9: Home del aplicativo movil

Interpretacion: En la figura se pudo observar la propuesta de la aplicacion
movil para la botica, la cual cuenta con las funciones necesarias para realizar
el proceso de compra de un producto. Este prototipo de aplicacion se puede
sustentar con lo que mencionan Acosta, Le6n y Sanafria (2022), donde
comentaron que los aplicativos moviles en la sociedad han permitido que las
empresas hagan conocimiento de sus productos o servicios que brindan.
Debido a la pandemia COVID-19, las personas ahora utilizan medios
tecnolégicos como las aplicaciones moviles para tener conocimiento del
servicio que brindan y sus productos, esto generando mayor visibilidad y

alcance de clientes a la empresa.
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4.5. Objetivo especifico 4: Determinar la calidad de servicio después de
laimplementacion de la metodologia Lean Service

4.5.1. Dimensién Tangibilidad

Porcentaje total de respuestas de la Dimensién Tangibilidad
(Pos test)

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
W A VECES

CASI NUNCA
B NUNCA

Figura 10: Porcentaje total de respuestas de la Dimensién Tangibilidad
(Pos test)

Fuente: Anexo 40

Interpretacion: En los resultados mostrados en la gréafica se observo que
para los clientes la aceptaciébn mejoré con respecto a los aspectos
tangibles de la Botica, es decir la empresa mejoré el orden y la

actualizacion de sus materiales.

39



45.2. Dimensién Fiabilidad

Porcentaje total de respuestas de la Dimension Fiabilidad
(Pos test)

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
W A VECES

CASI NUNCA
mNUNCA

Figura 11: Porcentaje total de respuestas de la Dimension Fiabilidad
(Pos test)

Fuente: Anexo 41

Interpretacion: En Los resultados expresados en la grafica se observo

que los clientes se encuentran conforme con la fiabilidad que brinda la

botica ya que no existen errores en las entregas de productos lo que

genera mayor confianza y satisfaccion en ellos.
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4.5.3. Dimension Capacidad de respuesta

Porcentaje total de respuestas de la Dimensiéon Capacidad de
Respuesta (Pos test)

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
W A VECES

CASI NUNCA
mNUNCA

Figura 12: Porcentaje total de respuestas de la Dimensién Capacidad de
Respuesta (Pos test)

Fuente: Anexo 42

Interpretacion: En los resultados que muestra la gréfica se observé que
los encuestados perciben que la capacidad de respuesta de la botica Vale
Farma mejoré ya que el proceso de la atencion es mas rapido dejando de

lado los retrasos y la insatisfaccién en ellos.
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4.5.4. Dimension Seguridad

Porcentaje total de respuestas de la Dimension Seguridad
(Pos test)

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
W A VECES

CASI NUNCA
mNUNCA

Figura 13: Porcentaje total de respuestas de la Dimensién Seguridad
(Pos test)

Fuente: Anexo 43

Interpretacion: En los resultados que muestra la gréfica se observé que
los encuestados muestran mayor confianza con respecto a la informacion
y la atencion que reciben por parte de los trabajadores al momento de

concretar su compra.
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4.5.5. Dimension Empatia

Porcentaje total de respuestas de la Dimension
Empatia (Pos test)

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
W A VECES

CASI NUNCA
B NUNCA

Figura 14: Porcentaje total de respuestas de la Dimension Empatia (Pos

test)

Fuente: Anexo 44

Interpretacion: En los resultados que se muestran en la gréfica se

observo que los encuestados percibieron mayor interés por parte de los

trabajadores al momento de comprender sus estados de animo y

necesidad que presentan al momento de realizar una compra.

la
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Tabla 10: Resumen de los resultados del cuestionario SERVQUAL (Pos
test)

DIMENSIONES TOTAL
Tangibilidad 79.29%
Fiabilidad 76.66%
Capacidad de respuesta 87.12%
Seguridad 86.58%
Fiabilidad 86.74%
Fuente: Anexo 40, Anexo 41, Anexo 42, Anexo 43y

Anexo 44

Interpretacion: Los datos obtenidos reflejan las mejoras considerables
en cada una de las dimensiones evaluadas del Modelo SERVQUAL,
concluyendo que las herramientas de la metodologia Lean Service han
sido efectivas para mejorar la calidad de servicio que brinda la botica.
Estos resultados se sustentan en la teoria de (Cohen 2018; Feinman et al.
2022) [trad.] donde comentan que la Metodologia Lean Service mejora la

calidad de servicio, la eficiencia, generando satisfaccion en el cliente.
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V.

DISCUSION

Para el objetivo general, Implementar la metodologia Lean Service para
mejorar la calidad de servicio en las ventas de la botica Vale Farma, Trujillo
— 2023, se logro implementar las herramientas de esta misma previamente
identificadas, de las cuales se obtuvo mejoras en la calidad de servicio por
cada dimensidon evaluada. Para la dimension tangibilidad inicialmente se
obtuvo un valor de 40.55% la cual aumento6 a un 79.20%, para la dimension
fiabilidad se obtuvo un valor inicial de 50.96% pasando a un 76.66%, para la
dimension capacidad de respuesta se obtuvo un valor inicial de 50.27% el
cual aumento a un 87.12%, para la dimension seguridad se obtuvo
inicialmente un valor de 52% el cual pas6 a un 86.58% y para la dimensién
fiabilidad se obtuvo un valor inicial de 50.36% el cual aumento a un 86.74%.
Asi mismo se hall6 la tasa de variacidn por cada dimensién, para tangibilidad
se obtuvo una variacion de 95.54%, para fiabilidad un 50.43% para
capacidad de respuesta un 73.30%, para seguridad un 66.50% y para
empatia un 72.24%. Ademas de ello, se realiz6 la prueba estadistica de
hipotesis, dando un valor de p = 0,043, la cual fue menor a 0,05, por ende,
se rechazo H, y se acepto H, , esto significd que la implementacion de la
metodologia Lean Service mejora la calidad de servicio en el area de ventas
de la botica Vale Farma. Estos resultados no se alejaron mucho a los de
Julca y Nicancio (2021), quienes implementaron la metodologia Lean
Service para mejorar el nivel de servicio que brindaba la empresa, luego de
la aplicacion se obtuvo un incremento de 57.56% con una tasa de variacion
de 156,34% en donde inicialmente se obtuvo un nivel de servicio de 36.81%
el cual paso a 94.36% viendose reflejado en la mejora de sus servicios,
eliminacion de residuos y la satisfaccion de sus clientes. No obstante, los
resultados de los investigadores fueron un tanto mejores, debido a que el
tiempo de implementacién de la metodologia fue mayor al de la investigacion
presente, siendo un tiempo de 1 mes y 2 semanas, y de los autores de 3
meses. Asi mismo, los resultados de la investigacion fueron mejores a los de
Paredes y Ramos (2021), esto se debi6 a que los autores solo aplicaron 2

herramientas de la metodologia Lean Service. Luego de un mes, se
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obtuvieron resultados, los cuales se incrementaron en un 33.20% mejorando
Sus procesos, la capacidad de respuesta, la calidad de servicio reflejandose
en la fidelizacion de sus clientes. Reforzando lo anteriormente mencionado,
los autores Arango y Rojas (2018), definen que las herramientas de la
metodologia Lean Service ayudan a aumentar la eficiencia, la capacidad de
respuesta y la flexibilidad de la produccion en las empresas a travées de la
gestion basada en procesos y la eliminacion de residuos. Ademas,
Hernandez, Céardenas y Hernandez (2020), afirman que la prueba de
hipotesis no busca explorar diferentes escenarios, sino que su objetivo es

confirmar o refutar la relacién entre variables.

Segun el objetivo especifico 1, realizar un diagnéstico situacional de la botica
Vale Farma, se elabor6é una data histérica de ventas en el periodo 2020 —
2022 donde se pudo observar que en los afios 2021 y 2022 en el mes de
junio las ventas disminuyeron de manera notable en comparacién al afio
2020 y el incremento de las ventas se presentan con mayor relevancia en
los meses de agosto y septiembre. Asi mismo se realiz6 un analisis FODA
para conocer cuales son las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la botica. Ademas, se realiz6 el diagrama de operaciones con
el que se determind todas las actividades que se realizan en la botica. Caso
contrario sucedio en la investigacion de Gutiérrez y Valdivia (2021), que para
su diagndstico situacional solamente utilizé el diagrama de operaciones con
la finalidad de obtener una representacion grafica de las actividades que se
realizan en ventanilla para realizar el servicio. Si bien es cierto la herramienta
no estd mal aplicada, esta se puede complementar mejor con el analisis
FODA, justamente como lo comenta Rojas (2019), quien sustenta que la
relacion entre el diagrama de actividades del proceso y el analisis FODA
radica en que ambos se utilizan para mejorar la eficiencia y el rendimiento
de una organizacion. El diagrama de actividades del proceso proporciona
una vision detallada y practica de como se llevan a cabo las actividades, lo

gue puede ayudar a identificar debilidades y oportunidades de mejora.
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Para abordar el objetivo especifico 2, que consiste en determinar la calidad
del servicio antes de la implementacion de la metodologia Lean Service, se
administré un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL. Los resultados
obtenidos revelaron las siguientes cifras: en la dimension de tangibilidad se
obtuvo un cumplimiento del 40.55%, en fiabilidad un 50.96%, en capacidad
de respuesta un 50.27%, en seguridad un 52% y en empatia un 50.36%.
Estos resultados demuestran que la botica presentaba deficiencias
significativas en sus instalaciones y en la calidad de su servicio. Los
resultados que se consiguié en cada una de las dimensiones no varian
mucho con respecto a los de Rojas (2021) quien utilizdé el cuestionario
SERVQUAL y obtuvo un resultado en la dimensién tangibilidad del 26.60%,
mientras que en fiabilidad alcanz6 el 43.30%, en capacidad de respuesta
solo el 43.30% y en seguridad obtuvieron el 26.60%. Estas comparaciones
resaltan la similitud de los hallazgos y refuerzan esa necesidad de intervenir
y mejorar la calidad del servicio en la botica. Con ello se puede reforzar con
el aporte tedrico de Ganga, Alarcén y Pedraja (2019), quienes manifiestan
gue la escala SERVQUAL ha sido ampliamente aceptada y utilizada en una
amplia gama de contextos, demostrando su eficacia e idoneidad como una

herramienta para evaluar la calidad del servicio en diferentes industrias.

Para el objetivo especifico 3, implementar las herramientas de la
metodologia Lean Service en al &rea de ventas de la botica Vale Farma, se
aplicaron las herramientas en el siguiente orden: mapa de procesos, VSM y
metodologia 5s, donde se pudo observar que en el mapa de procesos actual
de la botica, existia carencias de actividades importantes dentro de sus
procesos generales, para el VSM actual se demostré que el tiempo de
actividades que agregan valor fue de 48,14%, de igual manera el TAKT TIME
fue de 13.5 minutos. Asi mismo, para la metodologia 5S, se aplicO una
primera y segunda casa de la calidad con la finalidad de identificar
actividades o parametros que son importantes para los clientes y poder
implementarlas dentro de la metodologia 5s, una vez realizadas estas dos
casas de la calidad, se obtuvo como valor inicial de la auditoria 5s un 38%,

la cual indicé que la botica presentaba desordenes en el almacén, poco
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espacio, falta de conocimiento en atencién al cliente, etc. Una vez realizadas
todas las actividades que conllevaba la metodologia 5s, se obtuvo una
auditoria final de 86%, asi mismo, para el mapa de procesos se propuso
mejoras, donde se mejord 7 procesos, luego se hallo el incremento de los
procesos mejorados dando un porcentaje de 46%. Luego se realiz6 un VSM
mejorado donde se logro que las actividades que agregan valor aumentaran
a un 67.84%, las cuales son importantes para el servicio final que brinda la
botica. Ademas de ello, se disefidé una aplicacion movil para la botica con la
finalidad de que esta obtenga una ventaja competitiva, mayor accesibilidad,
gestiéon de inventarios y productos, entre otras. Estas herramientas también
fueron utilizadas en la investigacion de Rojas (2021) donde una vez
aplicadas se obtuvo valores iniciales como un tiempo de 14,9% de
actividades que agregan valor y el TAKT TIME fue de 84,6 minutos, ademas
en su auditoria inicial de las 5s, obtuvieron un valor de 42,78%. Luego de la
aplicaciéon de las 5s, se obtuvo una mejora en el tiempo de actividades que
agregan valor, la cual aumento a un 80,3% y el TAKT TIME disminuyo a un
41,56%, ademas de ello, en la auditoria final se obtuvo un valor de 83,33%,
guedando demostrado el impacto de las herramientas dentro de la empresa.
Estos resultados fueron un tanto mayores al de la investigacion, puesto que
los autores tuvieron un tiempo mayor de aplicacién de las herramientas,
siendo este de 3 meses. Asi mismo, Ojanama (2018), en su investigacion
implemento las mismas herramientas tales como el mapa de procesos, VSM
y la metodologia 5S donde identifico algunos problemas en el proceso de la
busqueda del producto dentro de la botica, una vez implementada estas
herramientas se pudo incrementar la satisfaccidon del cliente a un 66% y la
satisfaccion del personal a un 54%. Ademas, Yataco (2020), en su
investigacion implemento6 un aplicativo movil para el proceso de atencion en
una farmacia, los resultados obtenidos fueron un incremento de 59,73 a un
61,60% en el porcentaje de recetas completas atendidas, asi mismo se
incremento el grado de satisfaccion del paciente pasando de 43,97% a un
49,87%. Ante ello, como aporte tedrico Zhang et al. (2022) [trad.]. comenta
que el mapa de procesos no es solo un elemento visual, si no que este

también permite realizar cambios dentro de ella para mejoras eficientes.
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También, Mazorra y Rosero (2017), sustenta que la metodologia 5s es el
punto de partida para el desarrollo de todas las actividades de mejora. Asi
mismo, Sullivan et al. (2022), aporta que el VSM ayuda a identificar
ineficiencias dentro de la cadena de valor para proponer mejoras debido a
su claridad visual y uso general. Y Acosta, Ledn y Sanafria (2022), comentan
gue los aplicativos maoviles en la sociedad han permitido que las empresas
hagan conocimiento de sus productos o servicios que brindan. Ademas, la
pandemia COVID-19, ha generado que las personas utilicen medios
tecnoldgicos como las aplicaciones moviles para tener conocimiento del
servicio que brindan y sus productos, esto generando mayor visibilidad y

alcance de clientes a la empresa.

Con respecto al ultimo objetivo especifico 4, que consiste en determinar la
calidad del servicio después de la implementacion de la metodologia Lean
Service, se llevo a cabo una nueva aplicaciéon del cuestionario SERVQUAL
tres semanas mas tarde. Los resultados obtenidos muestran la influencia
positiva de la implementacion de las herramientas Lean Service, reflejando
mejoras significativas en las siguientes dimensiones: tangibilidad (79.29% de
cumplimiento), fiabilidad (76.66%), capacidad de respuesta (87.12%),
seguridad (86.58%) y empatia (86.74%). Estos resultados indican
claramente que la implementacion de la metodologia Lean Service ha
mejorado la calidad de los servicios en la botica. Estos resultados fueron
similares en el estudio realizado por Rojas (2021), quien también implementé
la metodologia Lean Service para mejorar la calidad del servicio. En su
investigacion, observd un notable incremento en las dimensiones
relacionadas tales como elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de
respuesta. Estos hallazgos demuestran la consistencia de los resultados y
confirman que la metodologia Lean Service puede tener un impacto positivo
en la calidad de servicio en diversas organizaciones, incluyendo la botica en
cuestion. Estos resultados se respaldan con el aporte teérico de Arango y
Rojas (2018), quienes sostienen que el objetivo de metodologia Lean Service
se basa en optimizar los procesos, retirar los desperdicios, mejorar la calidad

del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente en el sector de servicios. Al
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implementar esta metodologia, las organizaciones pueden lograr una mayor
eficiencia operativa y ofrecer un servicio de mayor calidad, lo que a su vez

genera mayor competitividad.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

La implementacion de la metodologia Lean Service mejoré la calidad de
servicio en la Botica Vale Farma presentando una tasa de variacion en la
dimensién aspectos tangibles de 95.54% aumentando de 40.55% a 79.29%,
en la dimension fiabilidad un 50.43%, aumentando de 50.96% a 76.66%, en
la dimension capacidad de respuesta 73.30%, aumentando de 50.27% a
87.12%, en la dimensidn seguridad un 66.50%, aumentando de 52.00% a
86.58% y en la dimensién empatia un 72.24%, aumentando de 50.36% a
86.74%. Asi mismo, se realiz6 la prueba estadistica de hipotesis, dando un
valor de significancia asintética bilateral de 0.043 el cual fue menor a 0.05,
por ende, se rechazo H, y se acepto H; , concluyendo la implementacién de
la metodologia Lean Service mejora la calidad de servicio en el area de

ventas de la botica Vale Farma.

Se realizé un andlisis situacional en donde se analiz6 las variaciones de las
ventas en los periodos 2020 — 2022, se identificaron las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la botica, ademas se realizo el
diagrama de actividades del proceso del servicio obteniendo un tiempo total
de 13.5 min.

Antes de la implementacion de las herramientas de la metodologia Lean
Service, se llevé a cabo un pretest utilizando el cuestionario SERVQUAL
para evaluar la calidad del servicio ofrecido por la botica. Los resultados
obtenidos revelaron deficiencias en todas las dimensiones evaluadas.
Especificamente, en la dimensién de tangibilidad se obtuvo un puntaje de
40.55%, en fiabilidad un 50.96%, en capacidad de respuesta un 50.27%, en
seguridad un 52% y en empatia un 50.36%. Estos resultados demostraron
la necesidad de mejorar la calidad del servicio proporcionado por la botica.

Se implementaron herramientas de la metodologia Lean Service,
comenzando con la creacién de un mapa de procesos. En este proceso, se
identifico inicialmente una falta de actividades importantes, por lo que se

propusieron agregar 7 actividades que mejoraran el proceso general de la

51



botica. Posteriormente, se realiz6 un andlisis de VSM, donde se descubri6
que inicialmente el tiempo dedicado a las actividades que agregaban valor
representaba solo el 48.14% del total. Sin embargo, gracias a la
implementacion de mejoras basadas en el VSM actual, se logr6 aumentar
dicho porcentaje a un 67.90%. Ademas, mediante la implementacion de las
58S, se logroé mejorar el cumplimiento de las actividades, pasando del 36% al
86%.

. Se llevé a cabo un post test utilizando el cuestionario SERVQUAL para
evaluar la calidad del servicio ofrecido por la botica después de la
implementacion de las herramientas de la metodologia Lean Service. Los
resultados obtenidos revelaron mejoras significativas en todas las
dimensiones evaluadas. Especificamente, en la dimensién de tangibilidad se
obtuvo un puntaje de 79.29%, en fiabilidad un 76.66%, en capacidad de
respuesta un 87.12%, en seguridad un 86.58% y en empatia un 86.74%.
Estos resultados demuestran claramente que la implementacion de la
metodologia Lean Service ha mejorado sustancialmente la calidad del

servicio ofrecido por la botica.
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Vil.  RECOMENDACIONES

e Como primera instancia se recomienda a la Gerente de la botica Vale Farma
realizar un andlisis interno de la empresa periddicamente con la finalidad de

evaluar sus objetivos planteados y marcar unos nuevos.

¢ La baja calidad de servicio que se presentd inicialmente la Botica Vale Farma
le resta posicionamiento y competitividad en el mercado, por ende, se
recomienda al Gerente General seguir avanzando gradualmente las mejoras
que genero la implementacion de la metodologia Lean Service, ya que esta
demostrd que tiene un impacto positivo en la calidad de servicio que brinda la
empresa. Ademas, incorporar promociones en meses especificos donde se

presentan bajas en las ventas.

e En referencia a las herramientas de la metodologia Lean Service aplicadas
dentro de la botica, estas demostraron que pueden mejorar la calidad de
servicio de manera moderada, por ello se recomienda a los encargados de la
botica implementar otras herramientas de esta metodologia con la finalidad de
seguir con la mejorar continua y poder solventar las necesidades de los
clientes. Asi mismo crear formatos de las auditorias con la finalidad de hacer
una verificacién del orden de los productos, para tener un mejor control de

ellos.

e Se recomienda a la parte administrativa de la botica invertir en el desarrollo
de la aplicacion mévil ya que esta puede llegar a generar mayor alcance de
clientes, ganar posicionamiento y reducir los tiempos de espera dentro de la
botica, esto con la finalidad de mejorar la satisfaccion de los clientes y

brindandoles nuevas posibilidades de compra e informacién.

e Se recomienda a los trabajadores de la botica la participacion activa y
compromisos en las diferentes capacitaciones constantes que brindara la
botica, con la finalidad de generar una cultura de mejora constante dentro de

ellos.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

e DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES 3:3:-3(!)):
Mapa de Procesos Procesos mejorados / Total de Raz6n
procesos x100
TAK TIME = Tiempo disponible de
Es una filosofia de gestion la trabajo / demanda de cliente
cua.l se centra se centra en ) ) VSM (Tiempo de activ. Total - Tiempo Razén
mejorar los procesos para Entre las diferentes herramientas .
o . . ) de activ. que no agregan valor) /
. eliminar el desperdicio y que tiene la metodologia Lean . .
Variable . . . h Tiempo de actividades totales
. estandarizar los procesos para | Service para mejorar la calidad de
Independiente . L. . . N
, aumentar el valor, mejorar la | servicio se encuentran el mapa de Seiri y Seiton = (N° productos
: Metodologia L ., . , . °
Lean Service eficiencia, la atencidn al cliente | procesos, la teoria de colas, el ubicados correctamente) / (N
y reducir la variabilidad del value stream mappingy las 55 total de productos)
pProc(;aso v e;de§ptelrdlcz y (Gavilan y Gallego 2016). Seiso = (N° programas de limpieza
(Perdomo, Sacristan y Garrido Metodologia 55 realizados) / (Programas de Razon
2022) [trad.]. .
limpieza programados)
Seiketsu y Shitsuke = (Puntaje
obtenido de auditoria) / (Puntaje
total de auditoria)
Se utiliza el modelo SERVQUAL Tangibilidad items 1,2,3,4,5 Escala
i Es la diferencia entre las ara evaluar la percepcién de los L j
Variable . . p‘ P . P Fiabilidad items 6, 7, 8,9, 10 Escala
Dependiente: expectativas del usuario y su clientes sobre la calidad de
CaI?dad de * | percepcidn del servicio servicio que se le brinda, esta Capacidad de Respuesta items 11, 12, 13, 14 Escala
.. recibido (Bustamante, Lapo y encuesta consta de 5 dimensiones . .
servicio . Seguridad items 15, 16,17,18, 19 Escala
Tello 2022). las cuales se miden en escala de
Likert (Cruz et al 2022). Empatia items 20, 21, 22, 23 Escala




Anexo 2: Diagrama ISHIKAWUA de la botica Vale Farma
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Anexo 3: Carta de aceptacion

Carta de aceptacion

Fecha y hora 15/09/2022- 5pm
Yo: David Alcantara Avalos Con DNI: 71465616

Me es muy grato dirigirme a su persona Nancy Alcantara Fernandez, duefa de la
botica Vale Farma, por medio de esta carta queremos pedirle de por favor que nos
del consentimiento para que nos brinde informacion (datos) necesaria para nuestro

trabajo de investigacion de la Universidad Cesar Vallejo Sede Trujillo.

BOTICA VALE FARMA

= 3] -wmm‘m
(J o= Nancy PRWM

Firma de aceptacion por

parte de la duena de la botica “Vale Farma”




Anexo 4: Consentimiento informado

Consentimiento informado
Trujillo, 15 de septiembre del 2022

Senora

Nancy Alcantara Fernandez
Duena de la botica "Vale Farma"

Reciba un saludo cordial de nuestro equipo de trabajo formado por
estudiantes de la carrera profesional de Ingenieria Industrial de 9no
ciclo en la Universidad César Vallejo, para la asignatura Proyecto de
investigacion, quiénes solicitamos permiso para visitar el local en
cuestion y poder desarrollar un proyecto que aporte en la mejora
continua del lugar de trabajo.

El equipo de estudiantes esta conformado por: Alcantara Avalos David
Isaac y Nunez Guerrero José Andrés

Se recalca que las actividades que se vayan en el local los proximos
meses son netamente de fines académicos, lo cual conlleva a un
acuerdo confidencial entre usted y el plan de trabajo que tomara
accion luego de la evaluacién a criterio del grupo.

Agradecemos de antemano su colaboracion y tiempo, que nos servira
de gran ayuda, asimismo beneficiara ambas partes, a continuacion,
contamos con su aprobacion mediante su firma:

1:('TICA VALE FARMA
= NCW y ilcantara Ferndndes.
NG e
Firma del representante legal
de la botica “Vale Farma

DNEY24683 93

iﬁ‘l




Anexo 5: Autorizacién para el desarrollo de tesis

AUTORIZACION PARA EL DESARROLLLO DE TESIS

Con la firma del presente documento se da la autorizacion a los tesistas
Alcantara Avalos David Isaac y Nufiez Guerrero José Andrés, para el
desarrollo de la tesis titulada: “Metodologia Lean Service para mejorar la
calidad de servicio en las ventas de la botica Vale Farma, Trujillo — 2022”,
siendo conveniente la realizacion de este documento para la mejora y

conformidad de los datos expuestos en la presente tesis.

Atentamente

BOTICA VALE FARMA

A \;g E Lo S

Nucy PROPIETARIO

Sra. Nancy Alcantara Fernandez
DNI: 42468393
CARGO: Gerente General
FECHA: 3 de abril del 2023




Anexo 6: Acta de acceso de informacion para desarrollo de tesis

ACTA DE ACCESO A INFORMACION PARA DESARROLLO DE TESIS

El (la) representante de la empresa: Nancy Alcantara Fernandez, hace de conocimiento que el Sr. David
Isaac Alcantara Avalos y el Sr. José Andrés Nuifiez Guerrero, Estudiantes de la Universidad César Vallejo de
la Escuela de ingenieria Industrial, han solicitado el acceso a las instalaciones de la Botica Vale Farma
ubicada en la ciudad de Trujillo, distrito Trujillo, en las fechas 3 al 7 de abril del 2023, el motivo es para el
recojo de datos que le ayudaran a realizar su investigacion de fin de carrera.

La empresa se compromete a brindarle el acceso y se limita, previo acuerdo con el estudiante, a dar o no
datos confidenciales, dado la politica propia de la empresa.

Es potestad del estudiante aplicar sus diferentes conocimientos en el desarrollo del trabajo a realizar.

Asi mismo, la empresa exige se le haga llegar una copia del trabajo realizado como prueba del buen uso de
los datos recogidos.

Para dar fe del acuerdo se firma el siguiente documento:

( P y, o 1/ W
,i’w‘/ﬁ/ L/
Fitafa de lgestudiante Firfna del estudidnte—(

Alcéntara Avalos David Isaac Nufiez Guerrero José Andrés
DNI: 71465616 DNI: 73329979

VALE FARMA

B = W

Nuncy Alcantara Rerndndex
BROPETARIO

Sello y firma del Representante de la empresa

Nancy Alcantara Fernandez

DNI: 42468393
Cargo: Gerente General

Trujillo: 3 del mes de abril del afio 2023




Anexo 7: Autorizacién para publicacion de tesis en el repositorio

AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS EN EL REPOSITORIO

Nancy Alcantara Fernandez
Gerente General
Botica Vale Farma

10 de abril del 2023

Estimados estudiantes Alcantara Avalos David Isaac y Nlfiez Guerrero José
Andrés

En respuesta a la carta de ustedes en la que solicitan la autorizacion para
publicar la tesis denominada “Metodologia Lean Service para mejorar la
calidad de servicio en las ventas de la botica Vale Farma, Trujillo — 2022”,
en el Repositorio de la Biblioteca de la Universidad Cesar Vallejo, asi como
en revistas especializadas en Investigacion Cientifica, a fin de contribuir con
la base de datos académica que les permitira llevar a cabo investigaciones en la
misma linea, la que se implementé en nuestra empresa.

Les brindamos la autorizacion para la publicacion de lo antes mencionado. Asi

mismo se les agradece por el aporte brindado a nuestra empresa.

Saludos cordiales

Atentamente
BOTICA VALE FARMA

A VDT s

Nuy PROPETARIO

Nancy Alcantara Fernandez
DNI: 42468393
CARGO: Gerente General
FECHA: 10 de abril del 2023




Anexo 8: Modelo SERVQUAL

INSTRUCIONES:

Estimado cliente, la aplicacion de este cuestionario tiene la finalidad de evaluar la percepcion que tiene
sobre la calidad de servicio de la Botica Vale Farma. Esta informacion es totalmente andénima, debe
marcar con una x solo una alternativa que desde su percepcidn sea la correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Ne DIMENSION TANGIBILIDAD

1 éLas instalaciones de la Botica Vale Farma cuentan con todos los
protocolos de sefializacion?

) ¢El personal de la Botica Vale Farma tiene puesto los implementos
de bioseguridad (mascarillas, alcohol en gel, etc.)?

3 ¢Las instalaciones fisicas de las empresas excelentes son
visualmente atractivas?

4 ¢El personal de la Botica Vale Farma siempre cuenta con su
uniforme e identificaciéon?

5 éLas promociones, banners, afiches u ofertas de la Botica Vale
Farma influyeron en su compra?

Ne DIMENSION FIABILIDAD

6 ¢Cuando llega con algin malestar o problema de salud, el personal
de la Botica Vale Farma muestra un interés en ayudarlo?

7 éPercibe usted que el personal de la Botica Vale Farma est3
comprometido con el servicio de atencidn al cliente?

8 ¢El personal de la Botica Vale Farma le brindo un buen servicio de
atenciéon desde el momento que ingresd?

9 ¢El personal de la Botica Vale Farma resuelve su problema en el
tiempo esperado?

10 ¢El personal alguna vez se equivocé en la entrega del producto
solicitado?




DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢El personal de la Botica Vale Farma estd siempre dispuesto a

11 |incentivarlo a seguir con algun tratamiento, ayudandolo con
palabras de aliento?
¢El personal de la Botica Vale Farma se expresa de manera

12 |entendible y clara al momento de explicarle como tomar el
medicamento, los horarios, las veces, etc.?

13 ¢El personal de la botica Vale Farma utiliza un lenguaje
profesional?

14 ¢El personal de |la Botica Vale Farma le brinda un servicio de
manera eficaz?

Ne DIMENSION SEGURIDAD

15 ¢El personal de la Botica demuestra una capacidad de
conocimiento eficiente al momento de realizar su consulta?

16 éLas actitudes del personal de la Botica Vale Farma al momento de
realzarle el servicio le demuestran confianza y profesionalismo?

17 ¢El personal de la Botica Vale Farma revisé minuciosamente la
receta médica al momento de atenderlo?

18 ¢El personal de la Botica entrego cuidadosamente el producto
solicitado?

19 ¢El personal de la Botica Vale Farma presentd actitudes de
escucha activa, respeto, responsabilidad, amabilidad y paciencia?

Ne DIMENSION EMPATIA

20 ¢El personal de la Botica Vale Farma le ofrece una atencién
personalizada?

21 ¢El personal de la Botica Vale Farma entendié su estado emocional
durante la atencién?

22 ¢El personal de la Botica Vale Farma demuestra interés por darle
una buena atencion?

23 ¢El personal de la Botica Vale Farma se preocupa por resolver
todas sus consultas o inquietudes relacionadas a su tratamiento?

24 ¢Los horarios de atencién que maneja la Botica Vale Farma son

adecuados y le facilitan la atencién?




Anexo 9: Validacion por juicio de expertos

INFORME DE OPINION DEL EXPERTO N° 1

I. Apellidos y nombres del validador: Tatiana Mayle Sulca Esquerre

Il.
. Opinién de aplicabilidad:

Especialidad del validador: Calidad DNI: 71769312 Lugary Fecha: 01/11/2022

N° ITEMS DIMENSION TANGIBILIDAD SUFICIENTE | INSUFICIENTE
1 | ¢Las instalaciones de la Botica Vale Farma cuentan con todos los protocolos de sefializacién? X
) ¢El personal de la Botica Vale Farma tiene puesto los implementos de bioseguridad
X
(mascarillas, alcohol en gel, etc.)?
3 | ¢Las instalaciones fisicas de las empresas excelentes son visualmente atractivas? X
4 | ¢El personal de la Botica Vale Farma siempre cuenta con su uniforme e identificacion? X
5 | ¢Las promociones, banners, afiches u ofertas de la Botica Vale Farma influyeron en su compra? X

PROMEDIO

PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %

(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
Validador:




VI.
VII.

VIII.

N° ITEMS DIMENSION FIABILIDAD SUFICIENTE | INSUFICIENTE
6 ¢,Cuando llega con algin malestar o problema de salud, el personal de la Botica y

Vale Farma muestra un interés en ayudarlo?
. ¢ Percibe usted que el personal de la Botica Vale Farma esta comprometido con el y

servicio de atencion al cliente?
8 ¢El personal de la Botica Vale Farma le brindo un buen servicio de atencion desde y

el momento que ingres6?
9 | ¢El personal alguna vez se equivocd en la entrega del producto solicitado? X
10 | ¢El personal de la Botica Vale Farma resuelve su problema en el tiempo esperado? X

PROMEDIO
PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %

Opinion de aplicabilidad:

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
Validador:




XI.

Ne iITEMS DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA SUFICIENTE | INSUFICIENTE
11 ¢El personal de la Botica Vale Farma esta siempre dispuesto a incentivarlo a X

seguir con algun tratamiento, ayudandolo con palabras de aliento?

¢El personal de la Botica Vale Farma se expresa de manera entendible y
12 | clara al momento de explicarle como tomar el medicamento, los horarios, las X

veces, etc.?
13 | ¢ El personal de la botica Vale Farma utiliza un lenguaje profesional? X
14 | ¢El personal de la Botica Vale Farma le brinda un servicio de manera eficaz? X

PROMEDIO
PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %
Opinién de aplicabilidad:
(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Validador:




XIl.
XIIl.

XIV.

N° iITEMS DIMENSION SEGURIDAD SUFICIENTE | INSUFICIENTE
15 ¢El personal de la Botica demuestra una capacidad de conocimiento X

eficiente al momento de realizar su consulta?
16 ¢Las actitudes del personal de la Botica Vale Farma al momento de "

realzarle el servicio le demuestran confianza y profesionalismo?
17 ¢El personal de la Botica Vale Farma revis6 minuciosamente la receta x

madica al momento de atenderlo?
18 | ¢El personal de la Botica entrego cuidadosamente el producto solicitado? X
19 ¢El personal de la Botica Vale Farma present6 actitudes de escucha activa, X

respeto, responsabilidad, amabilidad y paciencia?

PROMEDIO
PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %

Opinion de aplicabilidad:

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

( ) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Validador




XV.
XVI.

XVII.

le facilitan la atencion?

N° ITEMS DIMENSION EMPATIA SUFICIENTE INSUFICIENTE
20 | ¢El personal de la Botica Vale Farma le ofrece una atencién personalizada? X
o1 ¢El personal de la Botica Vale Farma entendi6 su estado emocional durante la
X
atencion?
- ¢El personal de la Botica Vale Farma demuestra interés por darle una buena
X
atencion?
93 ¢ El personal de la Botica Vale Farma se preocupa por resolver todas sus
X
consultas o inquietudes relacionadas a su tratamiento?
” ¢ Los horarios de atencién que maneja la Botica Vale Farma son adecuados y
X

PROMEDIO

PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %

Opinién de aplicabilidad:

(x) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
Validador:




INFORME DE OPINION DEL EXPERTO N° 2

|. Apellidos y nombres del validador: Solange del Rosario Martinez Monzén

Il. Especialidad del validador: Calidad DNI: 72396390 Lugar y Fecha: 01/11/2022

N° ITEMS DIMENSION TANGIBILIDAD SUFICIENTE | INSUFICIENTE
1 ¢Las instalaciones de la Botica Vale Farma cuentan con todos los protocolos de y

sefializacion?
) ¢El personal de la Botica Vale Farma tiene puesto los implementos de bioseguridad y

(mascarillas, alcohol en gel, etc.)?
3 | ¢Las instalaciones fisicas de las empresas excelentes son visualmente atractivas? X
4 | ¢El personal de la Botica Vale Farma siempre cuenta con su uniforme e identificacion? X

¢Las promociones, banners, afiches u ofertas de la Botica Vale Farma influyeron en su
> compra? X

PROMEDIO X
PROMEDIO DE VALORACION

lll. Promedio de valoracion: ...SPSS. %

IV. Opinion de aplicabilidad:
(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

V. Validador:




VI.
VII.

VIII.

N ITEMS DIMENSION FIABILIDAD SUFICIENTE | INSUFICIENTE
¢,Cuando llega con algin malestar o problema de salud, el personal de la
° Botica Vale Farma muestra un interés en ayudarlo? X
¢ Percibe usted que el personal de la Botica Vale Farma esta
! comprometido con el servicio de atencion al cliente? X
¢El personal de la Botica Vale Farma le brindo un buen servicio de
8 atencion desde el momento que ingreso? X
9 | ¢El personal alguna vez se equivoco en la entrega del producto solicitado? X
¢El personal de la Botica Vale Farma resuelve su problema en el tiempo
10 esperado? X
PROMEDIO
PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %

Opinién de aplicabilidad:

(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
Validador:




N° iITEMS DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA SUFICIENTE | INSUFICIENTE
11 ¢El personal de la Botica Vale Farma esta siempre dispuesto a incentivarlo X

a seguir con algun tratamiento, ayudandolo con palabras de aliento?

¢El personal de la Botica Vale Farma se expresa de manera entendible y
12 | clara al momento de explicarle como tomar el medicamento, los horarios, X

las veces, etc.?
13 | ¢El personal de la botica Vale Farma utiliza un lenguaje profesional? X
14 ¢El personal de la Botica Vale Farma le brinda un servicio de manera X

eficaz?

PROMEDIO
PROMEDIO DE VALORACION

IX. Promedio de valoracion: ...SPSS. %
X. Opinion de aplicabilidad:
(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Xl. Validador:




XIl.

XIIl.

XIV.

responsabilidad, amabilidad y paciencia?

N° iITEMS DIMENSION SEGURIDAD SUFICIENTE | INSUFICIENTE
15 ¢El personal de la Botica demuestra una capacidad de conocimiento eficiente al X
momento de realizar su consulta?
16 ¢Las actitudes del personal de la Botica Vale Farma al momento de realzarle el x
servicio le demuestran confianza y profesionalismo?
17 ¢El personal de la Botica Vale Farma revis6 minuciosamente la receta madica al X
momento de atenderlo?
18 | ¢El personal de la Botica entrego cuidadosamente el producto solicitado? X
19 ¢El personal de la Botica Vale Farma present6 actitudes de escucha activa, respeto, X

PROMEDIO

PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %

Opinion de aplicabilidad:

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
Validador:




XV.
XVI.

XVII.

N° ITEMS DIMENSION EMPATIA SUFICIENTE INSUFICIENTE
20 | ¢El personal de la Botica Vale Farma le ofrece una atencién personalizada? X
21 | ¢El personal de la Botica Vale Farma entendié su estado emocional durante la atenciéon? X
22 | ¢El personal de la Botica Vale Farma demuestra interés por darle una buena atenciéon? X
93 ¢ El personal de la Botica Vale Farma se preocupa por resolver todas sus consultas o
X
inquietudes relacionadas a su tratamiento?

” ¢ Los horarios de atencion que maneja la Botica Vale Farma son adecuados vy le facilitan

X

la atenciéon?

PROMEDIO

PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %

Opinién de aplicabilidad:

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
Validador:




INFORME DE OPINION DEL EXPERTO N° 3

I. Apellidos y nombres del validador:

Especialidad del validador: Calidad DNI: Lugar y Fecha:

N° ITEMS DIMENSION TANGIBILIDAD SUFICIENTE | INSUFICIENTE
1 | ¢Las instalaciones de la Botica Vale Farma cuentan con todos los protocolos de sefializacion? X
) ¢El personal de la Botica Vale Farma tiene puesto los implementos de bioseguridad y
(mascarillas, alcohol en gel, etc.)?
3 | ¢Las instalaciones fisicas de las empresas excelentes son visualmente atractivas? X
4 | ¢El personal de la Botica Vale Farma siempre cuenta con su uniforme e identificacion? X
5 | ¢Las promociones, banners, afiches u ofertas de la Botica Vale Farma influyeron en su compra? X

PROMEDIO

PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %
Opinion de aplicabilidad:
(x) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

( ) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Validador:




VI.
VII.

VIII.

N° ITEMS DIMENSION FIABILIDAD SUFICIENTE | INSUFICIENTE
6 ¢,Cuando llega con algin malestar o problema de salud, el personal de la Botica y

Vale Farma muestra un interés en ayudarlo?
. ¢ Percibe usted que el personal de la Botica Vale Farma esta comprometido con el y

servicio de atencion al cliente?
8 ¢El personal de la Botica Vale Farma le brindo un buen servicio de atencion desde y

el momento que ingres6?
9 | ¢El personal alguna vez se equivocd en la entrega del producto solicitado? X
10 | ¢El personal de la Botica Vale Farma resuelve su problema en el tiempo esperado? X

PROMEDIO
PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %

Opinion de aplicabilidad:

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
Validador:




XI.

N° ITEMS DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA SUFICIENTE INSUFICIENTE
11 ¢El personal de la Botica Vale Farma esta siempre dispuesto a incentivarlo a "

seguir con algun tratamiento, ayudandolo con palabras de aliento?
12 ¢El personal de la Botica Vale Farma se expresa de manera entendible y clara al x

momento de explicarle como tomar el medicamento, los horarios, las veces, etc.?
13 | ¢ El personal de la botica Vale Farma utiliza un lenguaje profesional? X
14 | ¢El personal de la Botica Vale Farma le brinda un servicio de manera eficaz? X

PROMEDIO
PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %
Opinién de aplicabilidad:
(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Validador:




XIl.

XIIl.

XIV.

responsabilidad, amabilidad y paciencia?

N° iITEMS DIMENSION SEGURIDAD SUFICIENTE | INSUFICIENTE
15 ¢El personal de la Botica demuestra una capacidad de conocimiento eficiente al X
momento de realizar su consulta?
16 ¢ Las actitudes del personal de la Botica Vale Farma al momento de realzarle el x
servicio le demuestran confianza y profesionalismo?
17 ¢El personal de la Botica Vale Farma revisé minuciosamente la receta médica al X
momento de atenderlo?
18 | ¢El personal de la Botica entrego cuidadosamente el producto solicitado? X
19 ¢El personal de la Botica Vale Farma presenté actitudes de escucha activa, respeto, X

PROMEDIO

PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %
Opinion de aplicabilidad:
(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

( ) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Validador:




XV.
XVI.

XVII.

N° ITEMS DIMENSION EMPATIA SUFICIENTE INSUFICIENTE
20 | ¢El personal de la Botica Vale Farma le ofrece una atencién personalizada? X
21 ¢El personal de la Botica Vale Farma entendi6 su estado emocional durante la y

atencion?
- ¢El personal de la Botica Vale Farma demuestra interés por darle una buena y

atencion?
93 ¢El personal de la Botica Vale Farma se preocupa por resolver todas sus consultas o y

inquietudes relacionadas a su tratamiento?
” ¢ Los horarios de atencion que maneja la Botica Vale Farma son adecuados y le y

facilitan la atencion?

PROMEDIO
PROMEDIO DE VALORACION

Promedio de valoracion: ...SPSS. %

Opinién de aplicabilidad:

(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
Validador:




Anexo 10: Validez del instrumento

Prueba binomial

Categoria N Proporcion Prop. de Sig. exacta
observada prueba (bilateral)

Grupo 1 | SI 19 79 ,50 ,007
Opinion expertol Grupo 2 | NO 5 21

Total 24 1,00

Grupo 1 | SI 18 75 ,50 ,023
Opinién experto2 Grupo 2 | NO 6 ,25

Total 24 1,00

Grupo 1 | SI 19 79 ,50 ,007
Opinion experto3  Grupo 2 | NO 5 21

Total 24 1,00

Interpretacion:

Promedio (sign)=0.012 es menor que a=0.05, por lo tanto, el instrumento evaluado

por los expertos es valido y aplicable.

Anexo 11: Prueba de confiabilidad del modelo SERVQUAL

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de | Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
item1 53,70 105,567 421 ,842
ftem2 54,00 104,889 ,397 ,842
item3 54,00 105,778 ,337 ,844
item4 54,20 107,067 ,280 ,845
item5 54,20 115,956 -,342 ,861
item6 54,10 105,656 414 ,842
item7 53,90 105,433 ,406 ,842
item8 54,20 103,956 510 ,839
item9 53,90 109,433 112 ,850
item10 54,20 107,956 215 ,847
item12 53,40 86,044 ,825 ,818




item13 53,40 93,378 732 826
item14 53,10 95,656 545 835
item15 53,00 96,444 637 831
item16 53,10 101,656 371 843
item17 53,00 99,556 486 ,838
item18 52,70 105,344 438 842
item19 53,40 86,044 825 818
item20 53,40 93,378 732 ,826
item21 53,10 95,656 545 835
item22 53,10 120,100 -,430 ,873
item23 52,90 106,322 ,503 842
item24 51,80 109,956 ,097 ,849

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,847 24

Interpretacion:

Se puede observar en la tabla la confiabilidad de nivel Buena, ya que se obtuvo un
valor de 0.847, con respecto al modelo SERVQUAL, esto se da a entender que se

puede aplicar el instrumento a la muestra.



Anexo 12: Cuaderno de registro de ventas de la Botica Vale Farma




Anexo 13: Data histoérica de ventas 2019 -2022

2019
Meses Ventas
Septiembre 1345,70
Octubre 3357,70
Noviembre 2931,30
Diciembre 2973,80
TOTAL S/ 10.608,50
2020
Meses Ventas
Enero 2900,20
Febrero 2746,40
Marzo 5037,70
Abril 5952,40
Mayo 10183,80
Junio 10157,80
Julio 7399,30
Agosto 4731,50
Setiembre 3851,40
Octubre 4012,50
Noviembre 3727,10
Diciembre 4418,30
TOTAL S/ 65.118,40
2021
Meses Ventas
Enero 4728,70
Febrero 5632,60
Marzo 6353,50
Abril 6436,60
Mayo 3990,50
Junio 3816,20
Julio 3662,60
Agosto 2439,10
Setiembre 2236,30
Octubre 3101,00
Noviembre 2813,55
Diciembre 4065,10
TOTAL S/ 49.275,75




2022

Meses Ventas
Enero 6691,80
Febrero 3186,40
Marzo 4185,20
Abril 3425,50
Mayo 2336,30
Junio 3035,00
Julio 4072,60
Agosto 4307,46
Setiembre 2979,05
Octubre 3329,46
Noviembre 3522,68
Diciembre 3456,20
TOTAL S/ 44.527,65




Anexo 14: Andlisis de las ventas en la botica Vale Farma (periodo 2019 - 2022)

INCREMENTO S. INCREMENTO %

Enero 2,9030/.20 4,7258/.70 6,6951/.80 2,9(%.20 1,8258/.50 1,96514.10 63.05% | 41.51% 15%
Febrero 2,7486/.40 5,6382/.60 3,15(3/.40 2,7486/.40 2,8886/.20 2,4-486/.20 105.09% | 43 430, %
Marzo 5,0387/.70 6,3583/.50 4,1885/.20 5,0387/.70 1,3185/.80 2,1-688/.30 26.12% | 34 130, 9%
Abril 5,9552/.40 6,4336/.60 3,4235/.50 5,95’2/.40 482/20 3,0_131/.10 8.13% | 46 78% 8%
Mayo 10,12/3.80 3,9930/.50 2,3336/.30 10,1§é.so 6,1-9%/.30 1,6-5%1/.20 60.82% | 41 450 5%
Junio 10,1?4.80 3,8186/.20 3,0385/.00 10,1?4.80 6,3-481/.60 7é18./20 62.43% | 56 470 7%
Julio 7,3989/.30 3,6682/.60 4,0782/.60 7,3989/.30 3,7-386/.70 41(?./00 -50.50% | 11.19% 9%
Agosto 4,7351/.50 2,4339/.10 4,3037/.46 4,7:?1/.50 2,2_932/.40 1,86S’8/.36 -48.45% | 76.60% 10%
Setiembre 1,3455/.70 3,8551/.40 2,2386/.30 2,9739/.05 2,5085/.70 1,6-135/.10 745./75 186.20% | -41.94% | 33.21% %
Octubre 3,3587/.70 4,0182/.50 3,1081/.00 3,3289/.46 654?./80 91_18./50 2288./46 19.50% | -22.72% | 7.37% %
Noviembre 2,9331/.30 3,7287/.10 2,8183‘/.55 3,5282/.68 7958./80 91_'?./55 705?./13 21.15% | -24.51% | 25.20% 8%
Diciembre 2,9%.80 4,4158/.30 4,0685/.10 3,4586/.20 1,44$Af.so 35;3?./20 60-§./90 4857% | 1.99% | 1494y, 8%




Anexo 15: Andlisis FODA de la botica Vale Farma

FODA BOTICA VALE FARMA

e Conocimientos especializados del personal de la

botica sobre productos farmacéuticos y de salud

e Amplio inventario de productos de alta calidad

e Clientes potenciales

e Horarios de atencién

¢ Buena reputacion y fidelidad de los clientes

Fortalezas Oportunidades
e Buenos precios en comparacion de la | e Organizar campafias donde la gente pueda
competencia participar, nuevos productos, ofertas, etc.

e Posibilidad de expandir el negocio a través de la
venta en linea (app y pagina web), esto

aumentara el alcance de la botica vy
llegar a mas clientes

e Aumento de la conciencia sobre la salud y el
bienestar en la sociedad

e Ofrecer servicios de salud complementarios

como pruebas diagndsticas, vacunacion, etc.
¢ Adquisicion de nuevos productos farmacéuticos

¢ Posibilidad de abrir nuevos locales en lugares
céntricos

¢ Proximidad al centro de salud Hospital Lazarte.

Debilidades

Amenazas

e Local mediano, presentando imitaciones de

espacio para exhibir productos

¢ Falta de enfoque en la calidad de servicio que
brindan

e Desorden en el almacén, ocasionando retrasos

e Poca empatia de parte de los trabajadores

¢ Falta de capacitaciones en atencion al cliente

¢ Equipos desactualizados

¢ Poco espacio de venta

e Competencia de mejores marcas con mayor

posibilidad de compra y publicidad
¢ Delincuencia

¢ Alza de precios en los medicamentos

¢ Riesgos de pandemias o crisis de salud publicas
que afecten la oferta y demanda de los productos

¢ Productos falsificados o de baja calidad en
el mercado

e Productos con poca rotacion con riesgo de

caducidad

e Aumento de tiendas que ofrecen productos

farmacéuticos y de salud




Anexo 16: Diagrama de Operaciones del Proceso (DOP) de la botica Vale Farma
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medica o solicitud medicamento en productos
almacen solicitados

Registro de
salida del
prodcuto

VEIGELGETGEY [
lareceta

Brindar
indicaciones de
usoal cliente

Informar al
Devolver receta " cliente y dar
indicando . recomendacio
recomendacio nes
nes

Entregar
producto




Anexo 17: Diagrama de Actividades del Proceso (DAP) de atencion de la botica

Vale Farma

DAP PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA BOTICA VALE FARMA

UBICACIO
N VENTANILLA ACTIVIDAD METODO ACTUAL
OPERACION
7
ACTIVIDA ‘
b ATENCION AL CLIENTE TRANSPORTE » 2
DEMORA [ ) 1
FECHA INSPECCION [ | 3
OPERADO
TRABAJADOR v
R ALMACEN 0
COMENTARIOS: ]
TIEMPO (MIN) 13.5 min
DISTNCIA (MIN) 7m.
SIMBOLOS
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO DISTANCI
® =»PERYVY wn | aw
Recibir receta médica ? 1 min
Escuchar pedido o solicitud L 1 min
Validar datos de la receta B 2 min
Dirigirse a almacén { 1 min 2.5m.
Comprobar existencia del medicamento en \1
almacén ad 1mi
T min
Buscar el producto ( 2 min 2m.
Registrar salida del producto R 1 min
N,
Regresar con el producto > 1 min 2.5m.
Brindar indicaciones de uso al cliente 2 min
Empacar producto ‘ >0 1 min
Entregar producto o 0.5 min
Total 7 2 1 (3|0 13.5 min 7 m.




Anexo 18: Perimetro seleccionado de la poblacién
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Anexo 19: Evidencia de encuestas Pre test
















Anexo 20: Parte de la evidencia de la encuesta a la muestra obtenida
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Anexo 21

IDAD

ON DE TA

TOTAL

40.55%

11
12
11
11
12
11
10
10
11
11
12
10
11
12
11
10
11
13
11
11
10
12
13
10
10
11
13
11
10
10
11
11
11
i3
10
10
12
11
10
12
12
12
11
13
10
11
i3
11
11

TOTAL ~

111
147
105

PREGUNTA 5

PREGUNTA 5 -

38
35

PREGUNTA 4

PREGUNTA 4 ~

20
28
25

PREGUNTA 3

PREGUNTA 3 ~

22

24
25

PREGUNTA 2

PREGUNTA 2 ~

22
27
24

PREGUNTA 1

PREGUNTA 1 -

33
31

Encuestados

10
11
12
13
14
1s
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
35
36
37
38
39
a1
a2
as
a7
49
50
51
52
53
55
56
57
58
59
60
61
62
63
65
66
67
68
69
70
71
72
73

CASI SIEMPRE

SIEMPRE
A VECES

CASI NUNCA
NUNCA




s

imension

SERVQUAL (Pre test), D

ionario

del cuest

ion

Tabla de tabulac

de Fiabilidad

Anexo 22

DIMENSION FIABILIDAD

TOTAL

14
14
13
12
15
13
15
12
12
12
14
13
14
14
13
13
13
11
10
14
13
12
11
12
12
10
10
13
11
12
12
11
12
13
14
13
12
15
11
12
12
12
12
13
12
12
14
12
14
i4a
14
s
12
13
14
11
17
17
11
i4a
11
14
11
12
14
13
11
12
11
s
13
13
13

50.96%

TOTAL ~

181

172

PREGUNTAS

PREGUNTA S5 -

40

30

PREGUNTA 4

PREGUNTA -~

29
40

PREGUNTA 3

PREGUNTA 3 -

29
41

PREGUNTA 2

PREGUNTA 2 -~

38
33

PREGUNTA 1

PREGUNTA 1 ~

a5

28

Encuestado

10
11
12
13
14
is5
16
17
i8
19
20
21
22
23
249
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
41
a2
a3
a5
46
a7
a9
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
61
62
63
65
66
67
69
70
71
72
73
Total

CASI SIEMPR

SIEMPRE
A VECES

CASI NUNCA

NUNCA
TOTAL




Anexo 23: Tabla de tabulacion del cuestionario SERVQUAL (Pre test), Dimension

de Capacidad de respuesta

TOTAL

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
Encuestados PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3 PREGUNTA 4 TOTAL
1 2 3 3 3 11
2 3 3 3 3 12
3 3 3 3 3 12
a 3 3 3 2 11
5 2 2 2 3 k=)
6 3 3 3 3 12
7 3 2 2 2 =)
8 3 3 2 3 11
9 3 2 3 2 10
10 3 3 3 2 11
11 3 3 3 2 11
12 3 3 3 3 12
i3 3 2 3 2 10
14 3 3 3 3 12
i5 3 3 3 2 i1
16 2 2 2 2 8
17 2 2 3 3 10
i8 2 3 3 2 10
19 3 2 2 3 10
20 3 3 3 2 11
21 2 2 2 3 k=)
22 2 3 3 2 10
23 3 3 3 2 11
24 3 2 2 2 =)
25 2 3 2 3 10
26 2 3 3 2 10
27 1 3 2 3 9
28 3 2 3 2 10
29 3 2 3 2 10
30 2 2 2 3 k=)
31 3 3 3 2 11
32 2 2 3 3 i0
33 3 3 3 2 11
34 1 3 2 3 9
35 2 2 3 2 9
36 2 3 2 2 9
37 3 3 2 2 10
38 3 2 3 3 11
39 3 3 3 3 12
40 3 3 3 2 i1
a1 3 2 2 2 =)
a2 3 3 2 2 10
a3 2 3 2 3 10
a4 2 2 2 3 9
a5 3 2 3 3 11
a6 2 3 2 2 k=)
a7 2 2 2 3 k=)
a8 2 3 3 2 10
a9 1 3 3 3 10
50 3 2 2 3 10
51 2 2 2 3 9
52 3 3 2 2 10
53 2 2 2 2 8
54 2 2 3 2 k=)
55 3 2 3 2 10
56 3 3 3 3 12
57 3 2 3 3 11
58 2 3 2 2 =)
59 2 2 1 2 7
60 2 2 2 3 9
61 2 2 2 3 9
62 3 3 3 3 12
63 3 3 3 3 12
64 2 3 2 2 k=)
65 3 2 3 3 11
66 2 2 2 3 =)
67 3 3 3 2 11
68 2 3 3 3 11
69 2 2 2 2 8
70 2 2 2 3 9
71 3 3 2 3 11
72 2 2 2 2 8
73 3 2 2 3 10
[ vora |7 ase | ass [ asa | ass | 7sa |
50.27%
P PREGUNTA 1 - PREGUNTA 2 - PREGUNTA 3 ~ PREGUNTA 4 ~ TOTAL -
SIEMPRE o o o o o
CASI SIEMPRE o o o o o
A VECES 39 39 39 37 154
CASI NUNCA 31 34 33 36 i34
NUNCA 3 o 1 o a




s

imension

SERVQUAL (Pre test), D

ionario

del cuest

ion

Tabla de tabulaci

Anexo 24

de Seguridad

DIMENSION SEGURIDAD

TOTAL

14
14
14
15
13
15
13
12
15
14
13
14
12
13
12
13
13
14
i3
12
14
13
13
12
12
i3
13
13
13
14
12
13
14
13
12
11
14
13
13
13
14
13
12
12
12
13
13
13
14
12
14
11
14
10
14
14
12
13
13
12
13
12
14
14
14
12
13
12
11
13
13
14
12

51.95%

TOTAL ~

190
147

PREGUNTAS

PREGUNTAS5 -

45

28

PREGUNTA 4

PREGUNTA 4 ~

11
34

PREGUNTA 3

PREGUNTA 3 ~

41

32

PREGUNTA 2

PREGUNTA 2 ~

49

24

PREGUNTA 1

PREGUNTA 1 -

29

Encuestado

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
41
a2
a5
a7
a9
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
61
62
63
65
67
69
70
71
72
73
Total

SIEMPRE

CASI SIEMPR|
A VECES

CASI NUNCA|
NUNCA

TOTAL




s

imension

SERVQUAL (Pre test), D

ionario

del cuest

ion

Tabla de tabulaci

Anexo 25

de Empatia

DIMENSION EMPATIA

TOTAL

14
12
12
12
14
14
12
13
15
13
13
13
14
12
14
12
13
11
12
14
12
14
10
11
11
13
14
13
13
14
13
14
12
11
14
13
14
12
12
13
11
12
14
15
12
12
13
13
12
13
15
13
11
11
11
11
11
13
14
13
11
13
11
13
10
12
11
13
13
12
13
11
14

50.36%

TOTAL

189

176

PREGUNTA 5

PREGUNTAS5 -

37
36

PREGUNTA 4

PREGUNTA 4 -

29

PREGUNTA 3

PREGUNTA 3 -

45

28

PREGUNTA 2

PREGUNTA 2 -

34
39

PREGUNTA 1

PREGUNTA 1 -

29

Encuestados

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
25
26
27
28
29
30
31
32
33
35
36
37
38
39
a1
42
a3
a7
49
50
51
52
53
55
56
57
58
59
60
61
62
63
65
66
67
68
69
70
71
72
73
Total

CASI SIEMPRE

SIEMPRE
A VECES

CASI NUNCA
NUNCA

TOTAL




Anexo 26: Resultados totales por dimensiones del cuestionario SERVQUAL (Pre
test)

DIMENSIONES TOTAL
Tangibilidad 40.55%
Fiabilidad 50.96%
Capacidad de
50.27%
respuesta
Seguridad 52.00%

Fiabilidad 50.36%




Anexo 27: Primera Casa de la calidad
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Anexo 28: Segunda Casa de la calidad
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Anexo 29: Mapa de Procesos actual de la Botica Vale Farma antes de las 5S

Seleccion de

Gerencia
proveedores

aJ C
| PROCESOSOPERATIVOS

wy c wnv
g 2 o3
=N 8 [
2 9 Proceso de Proceso de Proceso de o 2
> © Transporte L ) < T
23 adquisicion almacenamiento venta =
x 3 23

Gestion

. . Gestion de RRHH
financiera

Porcentaje de error en la dispensacion de medicamentos (Pre)

Dias Nro_. (.je Nro. Qe Tasa de fallas
servicios devoluciones
Dia 1 41 0 0%
Dia 2 44 2 5%
Dia 3 40 1 3%
Dia 4 35 0 0%
Dia 5 42 0 0%
Dia 6 21 0 0%
Dia7 17 1 6%
Dia 8 25 0 0%
Dia 9 30 2 7%
Dia 10 24 1 4%
Dia 11 31 0 0%
Dia 12 20 0 0%
Dia 13 25 0 0%
Dia 14 32 0 0%
Dia 15 18 0 0%
Dia 16 27 1 4%
Dia 17 15 0 0%
Dia 18 17 1 6%
Dia 19 21 0 0%
Dia 20 30 1 3%
Generales 555 10 37%




Anexo 30: Mapa de Procesos actualizado de la Botica Vale Farma después de
las 5S

PO Seleccion de Gestion de Control de los
proveedores presupuesto productos

g | PROCESOSOPERATIVOS -
g2 © g
= = O c
= W Proceso de Proceso de g Q
=) S TEIS D Proceso de ntrol d Proceso de Proceso atencidn al 9 =
= P adquisicién Fu ro _e almacenamiento de venta er_|c|0na v 2
(TRrT) inventario cliente 50
* o »n T

Gestidn e "
5 HIRIEESD Gestién de RRHH Tecnologia
financiera contable

Procesos mejorados
Total de procesos

00

6
12 x 100 = 0,4285 3%



Porcentaje de error en la dispensacion de medicamentos (Pos)

Dias Nrol. Qe NI .de Tasa de fallas
servicios devoluciones
Dia 1 35 1 3%
Dia 2 20 0 0%
Dia 3 28 0 0%
Dia 4 40 0 0%
Dia 5 44 0 0%
Dia 6 24 0 0%
Dia 7 31 0 0%
Dia 8 16 0 0%
Dia 9 24 0 0%
Dia 10 20 0 0%
Dia 11 27 0 0%
Dia 12 36 0 0%
Dia 13 40 0 0%
Dia 14 27 0 0%
dia 15 16 0 0%
dia 16 19 0 0%
dia 17 22 0 0%
dia 18 14 1 7%
dia 19 21 0 0%
dia 20 37 0 0%
Generales 541 2 10%




Anexo 31: VSM actual de la Botica Vale Farma antes de las 5S

10Dias

A ANV
» l [ ¥ Ciente
Proveedor WL_ . .
\ Operacién |
L] ®

Diario

]
Reclbir receta Validar datos Comprobar Bisqueday Entregar el
médica de lareceta existencia del registro de indicaciones de factura producto
medicamento [ salida del usoalcliente | »
o producto
CT: Tmin CT: 3 min CT: 2 min CT: 4 min CT: 2 min CT: 1 min CT: 0.5 min
% Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70%
% Ocupacionalidad: 66.6%

% Ocupacionalidad: 66.6%

%0cupacionalidad: 66.6%

% Ocupacionalidad: 66.6%

% Ocupacionalidad: 66.6%

% Ocupacionlaidad: 66.6%

% Ocupacionalidad: 66.6%

1 min 3 min 2 min 4 min 2 min 1 min 0.5 min 11 Dias
Tak Time =
13.5 min
60 seg 180 seg 120 seg 240 seg 120 seg 60 seg 30 seg
Tiempo disponible de trabajo  13.5 min . )
TAKTIME = = - = 13.5 min/cliente
1 cliente

Tiempo de actividad total — Tiempo de actividades que no agregan valor _ 13.5 -7

Demanda de cliente

Tiempo de actividad que agregan valor:

Tiempo de actividad total

13.5

x100 = 48.14%




Anexo 32: VSM mejorado de la Botica Vale Farma después de las 5S

Tiempo de actividad total — Tiempo de actividades que no agregan valor  9.58 — 3.08

Demanda de cliente

Tiempo de actividad que agregan valor:

Tiempo de actividad total

9.58

Y’ Control | > a
i iente
|6I|3i= D
L / | L Operacidn |
o, ®
Diario
* @
Recibir receta Validar datos Comprobar Bisqueda y Brindar Emitir boleta o Erltr:gar el
médica de |a receta existencia del registro de indicaciones de factura producto
) medicamento | » salida del usoaldiente | > —
L 4 producto
10 Dias
CT: 0.5 min CT: 3 min CT: 0.75 min CT: 1.83 min CT: 2 min CT: 1 min CT: 0.5 min
% Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70% % Calidad: 70%
% Ocupacionalidad: 83.3% | | % Ocupacionalidad: 83.3% ;g‘:""““‘”"’: % Ocupacionalidad: 833% | | % OCupacionalidad: 83.3% | | % OCupacionalidad: 83.3% | | % OCupacionalidad: 83.3%
0.5 min 3 min 0.75 min 1.83 min 2 min 1 min 0.5 min 11 Dias
Tak Time =
9.58 min
30 seg 180 seg 45 seg 110seg 120 seg 60 seg 30 seg
Tiempo disponible de trabajo  9.58 min . )
TAKTIME = = - = 9.58 min/cliente

1 cliente

x100 = 67.84%




Anexo 33: Formato de Auditoria 5S

FORMATO DE AUDITORIA 5S

AUDITOR:
AREA AUDITADA:
FECHA: HORA:
Puntaje Puntaje CALIFICACION
ID 58 . . .
objetivo obtenido
Clasificar 25 btos Totalmente en
1S (Seiri) P desacuerdo
Ordenar
2S (Seiton) 25 ptos
i ni En desacuerdo
leplar 25 ptos
3S (Seiso)
. Ni de acuerdo ni en
Estandarizar
45 (seiketsu) desacuerdo
eiketsu) y
58 Disciplinar 25 ptos
(Shitsuke) De acuerdo
TOTAL 100 ptos
Totalmente de acuerdo
% CRITERIO
0-20 MALO
21-40 REGULAR
41 - 60 NORMAL
61-80 BUENO
81-100 MUY BUENO




S1= SEIRI=CLASIFICACION

¢Considera usted que el orden en general de su lugar de trabajo es el

1
adecuado?
) ¢Estan todos los objetos de usos frecuentes ordenados, en su ubicacién y
correctamente identificados en el entorno laboral?
3 | éTodos los objetos que hay en su lugar de trabajo son necesarios?
a ¢Considera que no existen elementos inutilizados o innecesarios:
herramientas, utiles o similares en el entorno de trabajo?
5 ¢Estan todos los implementos y materiales que utilizan los trabajadores en
condiciones seguras?
PUNTUACION
ID S2= SEITON=ORDEN
1 | ¢Estan todos los materiales, herramientas, almacenados de forma adecuada?
) ¢Considera que no existen obstdaculos cerca de los medios de proteccion
contra de incendios?
3 | ¢éTodas las areas de trabajo se encuentran sefializadas?
a ¢Considera usted que el orden en general de su lugar de trabajo es el
adecuado?
5 | ¢Se vuelven a colocar las cosas en su lugar después de usarlas?
PUNTUACION
ID S3=SEISO=ORDEN
1 éDentro del area de almacén se mantienen las paredes, suelo y techos limpios,
libres de residuos?
2 | éSerealizan periddicamente tareas de limpieza en el drea de almacén?
3 ¢Estan todos los elementos de limpieza: trapos, escobas, guantes, productos
en su ubicacion y correctamente identificados?
a ¢Existe una persona o equipo de personas responsable de supervisar las
operaciones de limpieza?
5 | éSon suficientes los elementos apropiados para la limpieza del almacén?
PUNTUACION
ID S4 y S5= SEIKETSU Y SHITSUKE=estandarizacién y disciplina
1 éExiste un manual que contenga informacion e instrucciones sobre el uso de
los implementos, equipos y maquinaria de la empresa?
) ¢Laropay el equipo de trabajo (botas, cascos) que usa el personal se
encuentran en buen estado?
3 | éSe realiza el control diario de limpieza?
4 ¢Esta todo el personal capacitado y motivado para llevar a cabo los
procedimientos?
5 | éTodas las actividades definidas en las 5S se llevan a cabo?

PUNTUACION




Anexo 34: Cronograma de actividades para la implementacién de las 5S

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

METODOLOGIA N*® DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD FECHA DURACION
PRIMERA FASE DR;LiJcnellon de coordinacion antes de las 55 con la gerente de la 02/04/2023 1 DIA
I?Iaboracion cle* la Tarjeta Roja para identificar los elementos del 12/04/2023 1 DIA
area de almacen
Ident|ﬂcac|pn de elementos innecesarios haciendo uso de la 15/04/2023 1 DIA
SEIRI Tarjeta Roja.
Clasificar Se recolecta la informacién de las Tarjetas Rojas y se ingresa
. S ) - i 15/04/2023 1 DIA
la informacion en un listado de elementos innecesarios
Se elimina lo innecesario con la autorizacion de la gerente 15/04/2023 1 DIA
Se elabord un croquis del area de la botica Vale Farma 18/04/2023 1 DIA
SEITON Se clasifico el area de almacén y se ordenaron los productos. 19/04/2023 4 DIAS
Orden . .
SEGUNDA Se hl_zo_ un formato para los productos para manejar el tema de 12/05/2023 1 DIA
vencimiento.
FASE - . — .
Se elaboro una I|sta de (tiles de_asec necesarios para los 26/04/2023 1 DIA
SEISO programas de limpieza en la botica
Limpieza Se elabord la programacion de jornadas de limpieza 26/04/2023 1 DIA
Se ejecutaron las jornadas de limpieza 29/04/2023 6 DIAS
SEIKETS Liberacion de los espacios en las distintas areas de la botica 03/04/2023 3 DIAS
uy
SHITSUK
E
Estandari Auditoria despues de la implementacion de las 55 06/03/2023 1 DIA
zacion y

Disciplina




Anexo 35: Andlisis previo a la implementacion de 5S

SEIRI'Y SEITON (clasificacion y orden)

(N° productos ubicados correctamente)

Indicador: (N° total de productos)
CLASIFICACION Y ORDEN ANTES DE LAS 5S
N° de
Dia productos N° total de indicador
ubicados productos
correctamente

Dia 1 15 150 0.10

Dia 2 25 150 0.16
INCREMENTO 40 150 0.26

SEISO (Limpieza)

(N° programas de limpieza realizados)

Indicador: (Programas de limpieza programados)
PROGRAMA DE LIMPIEZA ANTES DE LAS 5S
Programade | Programas
Dia limpieza de limpieza | Indicador
realizados | programados
SEMANA 1 1 6 0.17
SEMANA 2 2 6 0.33
SEMANA 3 2 6 0.33
SEMANA 4 1 6 0.17
INCREMENTO 6 24 0.50

SEIKETSU Y SHITSUKE (Estandarizacion y disciplina)

(Puntaje obtenido de auditoria)

Su indicador es:

(Puntaje total de auditoria)



o8 Joy /2023

FORMATO DE AUDITORIA 58

% | CRITERIO
S— CALIFICACION
0-20 MALO
21-40 REGULAR
21-60 NORMAL 1 | Totalmente en desacuerdo
[ 61-80 BUENO
' 81 _'100 MUY BUENO 2 | En desacuerdo
' - o . Ni de acuerdo ni en
D 58 ! Puntaje ' Puntaje '3
objetivo ' obtenido desacuerdo
18 Clasificar (Seiri) 25 ptes Q T
25 Ordanar (Seiton) 25 ptos 9 4 | De acuerdo
38 Limpiar (Seiso) | 25 ptos /¢
4 Estandarizar | & | Fotd y
s (Seiketsu) y 25 ptos ] otalmente de acuerdo
Disciplinar (Shilsuka)
100 aa |
3
TOTAL ptos &
[ID S1= SEIRI=CLASIFICACION 2 3|45
1 ¢ Considera usted gue &l ordan an general de su lugar de trabajo es 1
el adecuado? X
2 ¢ Estén todos los objetos de uses fracuentes ordenados, en su X [
ubicacion y correclamente identificados en el entorno labaral? | |
3 | ¢Tocos los objetos que hay en su lugar de trabajo son necesarics? Xl
a ¢, Considera que no existen elementos inutilizados o innecesarios: ‘
| herra[n igia‘s_‘@ilro’sr o-s_ir_nﬂgrcs en el enlorno de {rabajo? R
5 4 Estan todos los implementos y maleriales que ulilizan los % [
trabajadores en condiciones seguras? | X
PUNTUACION B 9
++fICA VALE FARMA k7
N2

T T ;i
oy *ﬁ-ﬂg’n*m Ferndnley




03/ ov f2225

§2= SEITON=ORDEN

aJs]

¢Estan todos los materiales, harramientas, almacenados de forma

+ Considara que no existen abstaculos cerca de los medios de
prateccion contra de incandias?

1
adecusda? X
X

¢ Todas las areas de {rabajo se encuentran sefializacas?

¢ Considera uslcdﬂquc el erden en general de su lugar de trabajo es
el adecuado?

¢ Se vuelven & colocar las cosas en su lugar después de usarlas? |

: PUNTUACION L

¢Dentro del area de almacén se mantienen las paredes, suelo y
techo limpios, libres de residuocs?

$3= SEISO=ORDEN 1123

¢ Se reelizan periodicamente tareas de limpieza en el area de

| almacen? Kl

LEstén todos los elementos de impieza: trapos, escobas, guantes,
productes en su ubicacién y correctamente identificados?

¢ Existe una persona o equipo de personas responsable de
supervisar las operaciones de limpieza?

+Son suficientes los elementas apropiadoes para la limpieza del

almacén?

PUNTUACION

D]

=

S4y §5= SEIKETSU Y SHITSUKE=estandarizacion y disciplina

1

¢ Existe un manual que contenga informacion e instrucciones sobre
el uso de los implementos, equipos y maguinaria de la empresa?

2

—

3
4
5

| ¢ Todas las aclividades definidas en las 58 se llavan a cabo?

+La ropa v el equipo de irabajo (botas, cascos) gue usa el personal
se encuentran en buen estado?

.Se realiza ¢l control diario de limpieza? ey

+Esia todo el personal capacitado y motivada para llevar a cabo los
procedimienios?

~ PUNTUACION

BOTICA VALE FARMA

Auditoria 5S antes de la implementacion




PUNTAJE PUNTAJE
>S OBTENIDO OBJETIVO
1S 9 25%
2S 9 25%
3S 10 25%

4Sy 5S 10 25%
TOTAL 38 100%

Resultado total de la auditoria 5S antes de

la implementacion

Se elaboré una auditoria con la finalidad de observar en qué nivel de 5S se

encontraba el area de almacén de la botica Vale Farma. Esta auditoria se realiz6 el

8 de abril del 2023 a las 10:00 am en conjunto con la gerente.

Una vez realizada la auditoria se pudo determinar que el nivel de las 5S en el &rea

de almacén fue de un 38% lo que se puede interpretar que la botica presenta

deficiencias como desorden, poco espacio, obstaculos, etc.




Anexo 36: Proceso de la implementacion de la metodologia 5S

PRIMERA FASE

a) Reunidn con la gerencia de la Botica Vale Farma
Se realiz6 una breve reunion con la gerente de la Botica Vale Farma, Sra.
Alcantara Fernandez, con la finalidad de explicarle lo que conlleva la

implementacion de la metodologia 5S junto con las actividades a realizar.

ACTA DE REUNION

En la ciudad de Trujillo, el 08 de Abr  del 2023 1a Gerencia
General de la Botica Vale Farma toma la decisién de implementar las
58S en sus instalaciones, con el compromiso de posteriormente aplicarla
con regularidad. La Gerencia General se compromete a brindar todas
las facilidades del caso y se compromete a la supervision constante de
una buena implementacién.

Firman los presentes en dicha reunion

Alcantara Avalos David Isaac Nufiez Guérrero José Andrés
Estudiante Estudiante

BOTICA VALE FARMA
WiB0. Uiy Alcantara Ferndndez.
Nancy Alcantara Fernandez
Gerente General

Acta de reunién con la gerente antes de la

implementacion de las 5S



b)

Nl

Evidencia de la reunidon con la Gerente antes de la

implementacion de las 5S

SEGUNDA FASE
En la segunda fase se llevaron a cabo las actividades que desarrolla la

metodologia 5S:

SEIRI (Clasificar)

Se elaboré el disefio de la tarjeta roja para la identificacion de los
productos y elementos del almacén.

Se hizo el disefio de la tarjeta roja con la finalidad de poder identificar todos
los elementos fuera de lugar y separar los elementos innecesarios dentro del
area de almacén de la Botica Vale Farma. El color de la tarjeta escogida fue
el rojo ya que hubo elementos que no pertenecian al area de almacén, cajas

vacias, juguetes, utiles de escritorio, documentos, entre otros.

La tarjeta roja estd compuesta por los siguientes puntos:
Fecha, area, item, Cantidad, Accidn sugerida (agrupar en espacio separado,

eliminar, reubicar, reparar, reciclar), comentario y fecha para concluir accion.



No.

TARJETA ROJA

Fecha _____ / /
Area
ftem
Cantidad
ACCION SUGERIDA
[:] Agrupar en espacio separado
D Eliminar
[:] Reubicar
E Reparar

[:J Reciclar

Fecha p/conduiraccion — —/__/

Modelo de tarjeta roja empleada para sefialar los

elementos innecesarios

c) ldentificacion de elementos innecesarios haciendo uso de la Tarjeta

Roja




d) Se recolecta la informacién de las Tarjetas Rojas y se ingresa la
informacion en un listado de elementos innecesarios
Luego de identificar los elementos mediante el uso de las tarjetas rojas, se
llené la informacion en un formato donde se registré todos los elementos

innecesarios y la accién correctiva para cada uno.



LISTA ELEMENTOS INNECESARIOS

/5 /04 /2023
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Formato de elementos innecesarios 5S

e) Se eliminalo innecesario con la autorizacion de la gerente

Se elimin6é todos los elementos innecesarios dentro del almacén y se

reubicaron los productos, con la finalidad de tener espacios organizados,

limpios y con mayor accesibilidad.

SEITON (Orden)

f) Se elabor6 un croquis del area de la botica Vale Farma

Se elaboro un croquis del establecimiento de la botica Vale Farma para tener
un panorama general de cada area y la clasificacion de los productos que se

encuentran tanto en el area de almacén como en el area de atencion al

cliente.




ANAQUEL(F) H AREA DE RECHAZOS (E) ‘ ‘ ANAQUEL (D)

AREADE
RECEPCION DE
MERCADERIA

AREA ADMIN.

PUERTA PRINCIPAL

ANAQUEL (C)

ANAQUEL(A)

AREADE ATENCION AL CLIENTE

ANAQUEL (B)

PUERTA SECUNDARIA

Croquis de las instalaciones de la Botica Vale Farma

Fuente: Elaboracion Propia

g) Se clasifico el area de almacén y se ordenaron los productos




Antes




Después

h) Se hizo un formato para los productos para manejar el tema de
vencimiento
Se elaboré un formato para registrar los productos que su fecha de
vencimiento es cercana y asi poder darle una mejor rotacion, evitando

perdidas de la mercaderia y costos de almacenamiento.
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Formato para el registro del vencimiento de los productos

SEISO (Limpieza)

i) Se elabor6 una lista de (tiles de aseo necesarios para los programas
de limpieza en la botica
Para desarrollar la programacion de los dias de limpieza, se redacto una lista
de los articulos mas adecuados y necesarios para la limpieza, los cuales

fueron solicitados al gerente para que realice la compra de estos.

MATERIALES CANTIDAD PRECIO TOTAL
Escoba 2 7 S/ 14.00




Recogedor 2 6 S/ 12.00
Un trapeador 1 10 S/ 10.00
Franelas 4 2 S/ 8.00
Balde 1 5 S/ 5.00
Limpia todo 1 12 S/ 12.00
Ambientador 1 10 S/ 10.00
TOTAL S/ 71.00

j) Se elaboré la programacién de jornadas de limpieza
Se organizo el cronograma de las jornadas de limpieza para abarcar todo el
almacén durante una semana, con el propdsito de eliminar los objetos y
materiales innecesarios. Esto permitird que se trabaje en un entorno mas
limpio y ordenado, al mismo tiempo que se liberan espacios adicionales

gracias a la limpieza.

Dia de jornada de
Responsable
limpieza
Gerente Lunes
Area de atencion al cliente Martes
Area de almacén Miércoles
Gerente Jueves
Area de atencion al cliente Viernes
Area de almacén Sabado

k) Se ejecutaron las jornadas de limpieza
Se llevaron a cabo las jornadas de limpieza con el propdsito de fomentar
entre los trabajadores habitos de higiene y orden, garantizando asi que

realicen sus labores en condiciones adecuadas y en entornos saludables.



JENIRIA
iUSTRIAL

Liberacidn de los espacios en las distintas areas de la botica

Se retiraron los elementos que se encontraban obstaculizando los espacios
para el desplazamiento de los trabajadores, generando asi una mayor
libertad para trasladarse entre las diferentes areas y reduciendo los posibles

accidentes que se puedan generar.



Anexo 37: Resultados después de la implementacion de las 5S

SEIRI'Y SEITON (clasificacion y orden)

(N° productos ubicados correctamente)
(N° total de productos)

Indicador:

CLASIFICACION Y ORDEN ANTES DE LAS 5S
N° de
Dia productos N° total de indicador
ubicados productos
correctamente

Dia 1 59 150 0.39

Dia 2 41 150 0.27
INCREMENTO 100 150 0.66

SEISO (Limpieza)

(N° programas de limpieza realizados)

Indicador:

(Programas de limpieza programados)

PROGRAMA DE LIMPIEZA ANTES DE LAS 5S

Programade | Programas
Dia limpieza de limpieza | Indicador

realizados | programados

SEMANA 1 6 6 1.00
SEMANA 2 4 6 0.67
SEMANA 3 4 6 0.67
SEMANA 4 5 6 0.83
INCREMENTO 19 24 1.67

SEIKETSU Y SHITSUKE (Estandarizacion y disciplina)

(Puntaje obtenido de auditoria)

Su indicador es:

(Puntaje total de auditoria)
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FORMATO DE AUDITORIA 58

% CRITERIO
CALIFICACION
0-20 MALO
21-40 REGULAR
1| Totalmente en desacuerdo

41-60 NORMAL

61-80 BUENO

81-100 MUY BUENO % ’En ceeacuerdo

Puntaje | Puntaje 3 Ni de acuerdo ni en
untaje | Puntaj
D 58 S B desacuerdo
1S Clasificar (Seiri) 25 ptos %)
28 Ordenar (Seiton) 25ptos | 22 4 | De acuerdo
38 Limpiar (Seiso) 25 ptos 21
Estandarizar
:: (Seiketsu)y 25 ptos 20 5 | Totalmente de acuerdo
Disciplinar (Shitsuke)
100 [ g6
TOTAL ptos

ID S$1= SEIRI=CLASIFICACION 1123

-

¢Considera usted que el orden en general de su lugar de trabajo es
el adecuado?

u{n

¢Estan todos los objetos de usos frecuentes ordenados, en su
bicacién y corre i i en el entorno laboral?

¢ Todos los objetos que hay en su lugar de trabajo son necesarios?

| herramientas, dtiles o similares en el entorno de lrabajo?

trabajadores en condiciones seguras?

¢Considera que no existen elementos inutilizados o innecesarios:

¢Estan todos los implementos y materiales que ulilizan los

PUNTUACION

BOTICA VALE FARMA

WWE




06/0v/2023

ID S$2= SEITON=ORDEN 2|3|4(5
1 ¢Estan todos los materiales, herramientas, almacenados de forma X
?
2 ¢Considera que no existen obstaculos cerca de los medios de x
proteccion contra de incendios?
3 | ¢Todas las éreas de trabajo se encuentran seiiali ? x
4 ¢Considera usted que el orden en general de su lugar de trabajo es X
el adecuado?
5 | ¢Se vuelven a colocar las cosas en su lugar és de usarlas? X
PUNTUACION 23
D S3= SEISO=ORDEN 2(3/4|5
1 ¢Dentro del 4rea de almacén se mantienen las paredes, suelo y
techo limpios, libres de residuos?
2 ¢Se realizan periédicamente tareas de limpieza en el area de X
almacén?
3 ¢Estan todos los elementos de limpieza: trapos, escobas, guantes, X,
productos en su ubicacién y cor identificados?
4 ¢Existe una persona o equipo de personas responsable de
supervisar las operaciones de limpieza?
5 ¢Son sufici los propi: para la limpieza del K
almacén?
PUNTUACION 94
ID| S4y S5=SEIKETSU Y SHITSUKI y discip 2(3[4]5
1 ¢ Existe un manual que contenga informacién e instrucciones sobre X
el uso de los implementos, equipos y maquinaria de la empresa?
2 ¢laropa y el equipo de trabajo (botas, cascos) que usa el personal x
se encuentran en buen estado?
3 | ¢Se realiza el control diario de limpieza? ®
4 ¢Esta todo el personal capacitado y motivado para llevar a cabo los X
P e 2
5 | (Todas las actividades defini en las 58S se llevan a cabo? S
PUNTUACION ) 20

BOTICA VALE FARMA

PROPIETARO

Auditoria 5S después de la implementacion

5S

PUNTAJE
OBTENIDO

PUNTAJE
OBJETIVO

1S

22

25%

2S

23

25%

3S

21

25%

4Sy 5S 20

25%

TOTAL 86

100%

Resultado total de la auditoria 5S después

de la implementacion




Anexo 38: Reporte UX

Botica Vale Farma

Reporte UX

Contexto, problema y objetivos




= Contexto

En un mundo cada vez mas digitalizado, la industria farmacéutica y las boticas (farmacias) también han evelucionado para adaptarse a las necesidades y demandas de los
clientes modernos. Con el objetivo de brindar un servicio mas eficiente y conveniente, se ha decidido disefiar una aplicacion mévil dedicada a mejorar la experiencia de los
clientes, rapidez de atencion y variedad de productes al instante.

= Descripcion del problema
Una de los problematicas mas comunes y frustrantes tanto para los clientes como para el personal farmacéutico es la presencia de largas colas de espera. Estas colas pueden
generar una serie de inconvenlentes y afectar lu experiencia de los clientes, asf como la eficiencia y productividad de la botica en general. Asi mismo, estas colas generan tiempos
de espera prolongados, sobrecarga de trabajo, deterioro en la calidad del servicio, pérdida de clientes y oportunidades de negocio.

=+ Objetivos

+ Mejorar lo experiencia del cliente logrando que sea mas conveniente, rapida y personalizada al memento de ineteractuar con la botica Vale Farma,

+ Optirnizar la eficiencia operativa, ya que al permitir que los clientes realicen compras en linea, programen entregos a domicilio y consulten informacion relevante, se puede
reducir la congestién en la botica y agllizar los operaciones.

+ Incrementar la fidelidad y retencion de los clientes.

+ Obtener insights y datos relevantes, ya que con la aplicacién mévil se puede generar valiosos insights y datos sobre el comportamiento de los clientes, preferencias de compra,
productos mas populares, etc

« Ampliar el alcance y presencia de la botica, ya que al permitir que los clientes realicen compras en linea desde cualquier ubicacion y accedan a los servicios de la botica desde

sus dispositivos maviles, se puede atraer a un piblico mas amplio, incluyende a aquellos que prefieren la comodidad y rapidez de los servicios enlinea.

Disefiador
David lsooc Aledntara Avalos

User persona

Disenador




-=- Tipos de usuario ( joveny adulto)

= Intereses: =+ Intereses:

» Le gustavicjar, salira comer, iral cine, leer,
dormmir, esuchar musica y cantar,

« Legusta a comer,leery esuchar musica

=+ Metas:
= Metas:

+ Desea expandir su negocio, logrando crear un

~ Quiere taner un negocia propio detecnolagio rminimarket.
» Vialary conocer paises, especialmente s « Conocer nuevos paises.
Kimberling Arce Peldez Estados Unides pora conocer su cultura. Ana Mi|qgro5 Solano « Construir su propia casa para ella y su familio.
~ - Quiers taner ks casa de sus suefos fueradal
W asfios Quieratansr lacesa de s svaios fuarad e
pais. .
35afios = Frustraciones:
§ + €uando hacia consultas alos trobajadores
= Frustraciones: -
rmuchas veces no terion conocimiento desus
+ Los productos que slacompraenuna dudas
farmacia demeran en ser entregadios, « Aveces notienen tismpo desalir o comprar
+ Le gustaria que la atiendan por orden de rmedicamentos en alguna farmacia, quisiera
legada. una segunda apeion de como poder comprar
- Nocenoce niunguna aplicacion movil para medicamentos cuandio no pueda sclir
que facilite su compra de productos. + Ledieron un producto el cuel no pidio.
Disefiador

David Isaos Alcrtara Avalas

Benchmarking

Disefiador
David Isaac Aleéntara Avalos




Fortalezas

Debilidades

Inkafarma

+ Busqueda rapida con variedad de
categorias

Navegacion intuitiva

Buena Jerarquia
Buena distribucion de la informacién
lconos, botones e imagenes faciles de

entendery leer

+ No permite ordenar los resuttados
segun la preferencia de los usuarios

+ No brinda informacion necesaria del

producto

No existe puntuacion de

medicamentos

Busgueda rapida con variedad de
categorias

- Navegacionintuitiva

Buena jerarquia

Buena distribucion de la informacion
leonos, botones eimagenes faciles de
entendery leer.

Consistencia estetica entre pantallas}
Variedad defiltros

Disefio igual al de Inkafarme, falta de
mejoras visvalmente,

* No brinda informacion necescria del
producto

No existe puntuacion de

medicamentos.

Disefiader
David Isaae Aledntara Avalos

‘ SALUD-FARMA
BOTICAS

« Busqueda rapida con variedad de:
categorias

+ Buena distribucion de la informacion

- lconas, botones e imagenes faciles de
entendery leer.

- Disefic poco agradable

« Poca jerarquic entre textos e
informacion

No brinda informacion necescria del
producto

 No me permite crear un perfil de
vsvario

« Compras para delivery minimo
40soles

=~ Conclusiones
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Arquitectura de la informacion

Disefiador
David lsaac Alcéntara Avalos

= Arquitectura de la informacion
En
= - ] e o] o — e e

- e e




Userflow

Disenador
David Isaac Alcéntara Avalos

- Flu; d dantro de ko aplicacian mavil




Wireframes

Disefiador
David Isciac Alcéntara Avalos
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Anexo 39: Parte de la evidencia de la aplicacion post test del cuestionario

SERVQUAL
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Anexo 40
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SERVQUAL (Pos test),

ionario

del cuest

ion

Tabla de tabulac
de Fiabilidad

Anexo 41

s

imension

D

DIMENSION FIABILIDAD

TOTAL
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10

76.66%
TOTAL ~

142

135

15

31
a2

PREGUNTA 5

PREGUNTA 5 —

38
29

PREGUNTA 4

PREGUNTA —

31
42

PREGUNTA 3

PREGUNTA 3 ~

34
36

PREGUNTA 2

PREGUNTA 2 ~

41

32

PREGUNTA 1

PREGUNTA 1 —
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Encuestado
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70
71
72
73
Total

SIEMPRE

CASI SIEMPR
A VECES

NUNCA

CASI NUNCA|

TOTAL
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Anexo 42
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io SERVQUAL (Pos test),

jonar

del cuest

ion

Tabla de tabulaci

Anexo 43

de Seguridad

s

imension

D

DIMENSION SEGURIDAD

TOTAL
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12

86.58%
TOTAL ~

129
227

PREGUNTA 5

PREGUNTA5 ~

31

42

PREGUNTA 4

PREGUNTA 4 ~

34
39

PREGUNTA 3

PREGUNTA 3 ~
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a7
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PREGUNTA 2 ~

22

PREGUNTA 1

PREGUNTA 1 ~

19
51

Encuestado

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
35
36
37
38
39
41
a2
43
as
a6
a7
a9
51
52
53
55
56
57
58
59
61
62
63
65
66
67
68
69
70
71
72
73

Total

SIEMPRE

CASI SIEMPR
A VECES

CASI NUNCA|
NUNCA

TOTAL




SERVQUAL (Pos test),

ionario

del cuest

ion

Tabla de tabulaci

Anexo 44

a

e

de Empat

s

imension

D

DIMENSION EMPATIA

TOTAL

21
23
23
23
22
22
24
23
21
21
22
24
22
22
23
22
21
23
21
24
20
21
19
21
23
22
22
22
23
21
23
20
22
20
22
23
24
22
19
21
23
23
22
22
24
21
23
21
22
23
22
20
22
23
19
23
19
20
22
20
22
19
20
21
20
20
20
22
22
21
23
22
20

86.74%

12

TOTAL

156
176

33

PREGUNTA 5

PREGUNTA 5 ~

22

25
26

PREGUNTA 4

PREGUNTA 4 ~

35
31

PREGUNTA 3

PREGUNTA 3 -

37
36

PREGUNTA 2

PREGUNTA 2 -

29

PREGUNTA 1

PREGUNTA 1 —

33
40

Encuestados

10
11
12
13
14
15
16
17
19
20
21
22
23
24
25
26
27
29
31
32
33
35
36
37
39
41
a2
43
a5
46
a7
49
51
52
53
55
56
57
59
61
62
63
65
66
67
69
70
71
72
73
Total

SIEMPRE

CASI SIEMPRE
A VECES

CASI NUNCA
NUNCA

TOTAL




Anexo 45: Resultados totales por dimensiones del cuestionario SERVQUAL (Pos
test)

DIMENSIONES TOTAL
Tangibilidad 79.29%
Fiabilidad 76.66%

Capacidad de

87.12%
respuesta

Seguridad 86.58%

Fiabilidad 86.74%




Anexo 46: Tasa de variacion Pre test y pos test de los resultados del cuestionario
SERVQUAL

» Tasade variacion por dimensiones:

Tasa de variacion (Tangibilidad)

Valor final — Valor inicial
:( i )x1 0
Valor inicial

Tasa de variacion (Tangibilidad)

_ (79.29% —40.55%
N 40.55%

> x100
Tasa de variacion (Tangibilidad) = 95.54%

Tasa de variacion (Fiabilidad)

_ (76.66% —50.96%
B 50.96%

) x100
Tasa de variaciéon (Fiabilidad) = 50.43%
Tasa de variacién (Capacidad de respuesta)

B (87.12% - 50.27%)
= 50.27% X

Tasa de variacion (Capacidad de respuesta) = 73.30%

Tasa de variacion (Seguridad)
B (86.58% - 52.00%)
- 52.00% *

Tasa de variacion (Seguridad) = 66.50%

86.74% — 50.36%)
X

Tasa de variacion (Empatia) = ( 50.36%
. 0

Tasa de variacion (Empatia) = 72.24%



Anexo 47: Capacitaciones a los trabajadores de la botica Vale Farma

SERVICIO AL CLIENTE, ELEMENTOS Y FACTORES QUE

COMPONEN EL SERVICIO AL CLIENTE

Botica Vale Farma

ELEMENTOSY FACTOES QUE COMPONEN EL SERVICIO AL

CLIENTE

Informacion
Asesoramiento

~A

~§

Calidad del
producto

Rt 4t S

Efecto actitud

Importante:

El servicio al cliente no es un
departamento de la empresa, es una
filosofia




El concepto de servicio al
cliente esta compuesto
por diferentes técnicas

las cuales detallaremos a

continuacion.

, A

Frank Rosales

Técnica 1: Chat en vivo

El chat se ha convertido en un servicio iital al
cliente cada vez mas popular. Estd compuesto por
varias caracteristicas, como que debe ser
conversacional y en tiempo real, al igual que la
atencion telefénica. Pero puede ser atendido por

un agente o por un robot.

N

Maria Rodriguez

Tipos y técnicas de
servicio al cliente

Botica Vale Farma
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