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Resumen

La presente investigacion se llevo a cabo con el objetivo de analizar la entrega de pedidos en
una drogueria farmaceéutica, Lima 2019, con el fin de identificar los puntos criticos del proceso.
Hoy en dia, las droguerias farmacéuticas deben ofrecer excelentes productos y servicios a sus
clientes todos los dias. Este estudio se lleva a cabo debido a las constantes quejas que la empresa
recibe por partes de sus clientes, lo cual ha creado dificultades en el retraso de la entrega de los
productos solicitados por los clientes. Se percibe que los distribuidores y droguerias atienden a
miles de clientes y su éxito depende de la capacidad de realizar estas ventas y de efectuar las

entregas a bajos costos.

Para esta investigacion se utilizé el enfoque cualitativo, y es de naturaleza descriptiva
que consiste en estudiar la realidad en un contexto natural que esta basada en la observacion, la
cual consigna de analizar cada situacion relacionada con el comportamiento del ser humano, en
relacién a la entrega de pedidos. Debido a esto se entrevistd a tres personas que son los

informantes de la empresa y a su vez que estan involucradas en el estudio.

Esta investigacion fue desarrollada en una drogueria farmacéutica. Para la realizacion de
este estudio de caso se utilizé la recoleccion de datos por medio de entrevista semiestructurada,
y la observacion. Como resultados, se identificd deficiencia en la entrega de los pedidos, la
distribuidora utiliza el sistema de distribucion estandar, organiza el stock de productos por
producto y no subcontrata el servicio de entrega. La distribuidora necesita la utilizacién de un
sistema de informacién que permita una mejor integracion entre los sectores de la empresa,
también se manifestd mejorar el area de logistica, no hay un sistema que les ayude este proceso.
Pero sin embargo la empresa si cuenta con las buenas practicas de almacenamiento (BPA) de

sus productos lo cual les garantiza la calidad de las mercancias y su 6ptima funcionalidad.

Palabras claves: entrega de pedidos, logistica, cadena de suministro
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Abstract

The present investigation was carried out with the objective of analyzing the delivery of orders
in a pharmaceutical drugstore, Lima 2019, in order to identify the critical points of the process.
Nowadays, pharmaceutical drug stores must offer excellent products and services to their
customers every day. This study is carried out due to the constant complaints that the company
receives from its customers, which has created difficulties in delaying the delivery of the
products requested by customers. It is perceived that distributors and drug stores serve thousands

of customers and their success depends on the ability to make these sales and deliver at low cost.

For this research we used the qualitative approach, which consists of studying reality in
a natural context that is based on observation, which consigns to analyze each situation related
to the behavior of the human being, in relation to the delivery of orders. Due to this, three people
were interviewed who are the informants of the company and in turn who are involved in the

study.

This research was developed in a pharmaceutical drugstore. For the realization of this
case study, data collection was used through semi-structured interviews and observation. As a
result, the delivery of the orders was identified as deficient, the distributor uses the standard
distribution system, organizes the stock of products by product and does not subcontract the
delivery service. The distributor needs the use of an information system that allows a better
integration between the sectors of the company, it also said to improve the logistics area, there
is no system to help them this process. However, the company does have good storage practices
(BPA) for its products, which guarantees the quality of the merchandise and its optimum

functionality.

Key words: order delivery, logistics, supply chain



Xiii

Introduccion

Las empresas farmacéuticas en especial, las distribuidoras y droguerias, necesitan diariamente
brindar mejores productos y servicios a sus clientes, no solo por la alta competencia que existe
en el mercado, sino por la exigencia que tiene el cliente tanto del producto como el servicio
antes de tomar una decision de compra. En el sector de distribucién farmacéutica y droguerias
la competencia entre empresas se concentra en el campo de la logistica. EI producto distribuido,
es decir, los medicamentos se caracterizan como una mercancia, ya que estos medicamentos se
pueden comprar de otros distribuidores. Actualmente, es muy raro que existan distribuidores
exclusivos de laboratorios en el mercado. Por lo tanto, las droguerias ofrecen servicios
diferenciados y atractivos. Se entiende que esta diferenciacion puede alcanzarse a través de la
aplicacion del marketing en la logistica, que consiste en ofrecer algunos servicios que agradan
a los clientes, a través de la disponibilidad del producto, pronta entrega y atencion correcta de

los pedidos.

En PerG existen grandes distribuidoras que operan en todo el territorio nacional, pero
existen distribuidores que ejercen solo regionalmente con una estructura limitada en con

relacion a las demas, siendo clasificada como pequefia empresa, caso de la drogueria en estudio.

Esta tesis tiene el objetivo de analizar por medio de estudio de caso, cuales son los
procesos logisticos y las formas de control de stock de una distribuidora farmacéutica. En el
transcurso de esta investigacion se denominara clientes, a las farmacias que adquieren productos
de las distribuidoras; siendo asi, el consumidor de los medicamentos, o sea, el paciente, serd

denominado consumidor final.

El escenario que contextualiza la construccion de este estudio remite preocupacion por
la satisfaccion del cliente, asi como la gestion de proceso en la entrega de pedidos. En este
sentido, el presente trabajo, discute las acciones de mejorar las deficiencias en el expendido de
pedidos en un sector de red farmacéutica. Esta fase del proceso consiste en encontrar los cuellos
de botella en la entrega de pedidos y eliminarlas, de forma que atienda la necesidad de la
empresa y de todos los involucrados, asi como la percepcion del cliente final que esta
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preocupado sélo que le entreguen a tiempo su pedido. Asi como la forma y calidad que el
producto llego a su destino segun lo acordado.

Esta investigacion se realizd en seis capitulos, los cuales estan desarrollados de la

siguiente manera:

Capitulo I: se desarroll6 el problema de investigacion, donde se planted la identificacion del
problema general, asi mismo se disefio el objetivo general, cuatro objetivos especificos y la
justificacion tanto préactica como metodologia de la investigacion.

Capitulo II: En esta sesion se enfoca el Marco teorico, que contiene el sustento de todas teorias
necesarias para esta investigacion, en este mismo marco se encuentra los antecedentes, el marco
conceptual y la categoria problema y sus sub categorias.

Capitulo 111: En esta sesion se encuentra el méetodo utilizado, para tal caso para este estudio se
realizd una entrevista a los tres informantes de la empresa, también de esta manera esta presente
el instrumento utilizado y la técnica.

Capitulo 1V: Aqui tenemos los resultados y discusiones de estudio de investigacion.

Capitulo V: Obtenemos las conclusiones y sugerencias obtenidas del trabajo de estudio.

Capitulo VI: Finalmente las referencias utilizadas en la investigacion y anexos



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

Internacionalmente las distribuidoras farmacéuticas y droguerias, es una de las industrias que
mas rapido evolucionan actualmente. Sin embargo, se ven afectadas enormemente por el
panorama cambiante del mundo de salud, asi como la legislacién y otros factores més directos,
como puede ser por ejemplo las deficiencias en las entregas de los pedidos, el robo de medicinas,
la falsificacion de recetas y la seguridad de sus clientes en cuanto a como y donde se almacenan

estos medicamentos

El presidente de la federacion de distribuidores farmacéuticos (FEDIFAR) ha insistido,
que las empresas de distribucion farmacéutica estdn muy preocupadas por la situacion. Los
almacenes mayoristas son los responsables de garantizar la distribucion de medicamentos a las
farmacias, pero si no disponen de un suficiente suministro no pueden realizar esta funcion
esencial para que los medicamentos lleguen a los pacientes en condiciones de equidad, calidad
y seguridad (Prnoticias, 2018).

Por otro lado, en el ambito nacional las droguerias farmacéuticas estan en las manos de
la tecnologia digital, debida que son un soporte para mejorar la dispensacién de productos
farmacéutico y llevar un mejor control de la gestion de stock, Kardex, inventarios, etc. De esta
manera evitar las devoluciones de los pedidos. Asi de esta manera también se evidencian
deficiencia en la prestacion de servicios de su labor por parte del proveedor, acerca de los bienes
defectuosos que infieren en el caracter del producto y un precio externamente elevados de la
plaza, son las primordiales razones por las que los compradores dejan una compafiia e indagan

otras alternativas dentro del sector (Comercio, 2019).

En el contexto local, las industrias farmacéuticas en especial las droguerias no cuentan
con un personal destinado para cada area, en lo cual, se identificaron la falta de un reglamento
interno de trabajo (RIT), falta de capacitacion al personal de almacén, debido a estas
deficiencias se manifiesta el mal ingreso de las 6rdenes de compra, llegando a la conclusion
que no existe personal suficiente para la preparacion de los pedidos, Para que las droguerias

farmaceéuticas pueden realizar una buena gestion de pedidos tiene que tener un proceso de
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logistica,. Debido a esto a la drogueria les falta implementar dichos procesos, Es por esta razon,
el comportamiento de informacion es ineficiente, no cuentan con un sistema de Kardex
adecuado, no cumplen con las fechas de entrega acordadas, hay muchas falencias en la gestion
de devoluciones de los productos. Lo cual genera obstaculos en la coordinacion en la entrega de
los pedidos, deficiencia de transporte, esto conlleva a las contantes devoluciones de los pedidos,
inexistencia de almacenes modernos para el almacenamiento de los productos, debido a ello se
sabe que los medicamentos tienen que estar a ciertas temperaturas segun su foérmula

farmacéutica.
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1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general

¢Como es la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica Lima 2019?

1.2.2 Problemas especificos
¢Como es la orden de compra de la entrega de pedido en las droguerias farmacéuticas
Lima 2019?

¢ Como se realiza la gestion de logistica en una drogueria farmacéutica Lima 2019?

¢Como se maneja la gestion de almacenamiento de los productos farmacéuticos en una

drogueria farmacéutica Lima 2019?

¢Como es el Seguimiento y control de Kardex de la entrega de pedidos en una drogueria

farmacéutica Lima 2019?

1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacion tedrica

Se encuentra justificada tedricamente en las teorias de la administracion clésica, en la teoria de
sistemas, en la teoria de restricciones y por ultimo en la teoria de matematicas. Cada aportacion
de cada teoria es vital para la obtencion de resolucion de conflictos en un negocio. Debido que
cada elemento es de gran interés, que permiten al administrador, manejar sus quehaceres

diariamente de su trabajo con més seguridad y confianza.

De esta manera mediante estas teorias va a permitir a dar una solucion al problema

suscita a la drogueria farmacéutica en la entrega de sus pedidos.

1.3.2. Justificacién metodologica
En este estudio aplicaremos el método inductivo debido a ello parte de hechos particulares,
obtendremos datos generales de los hechos, dandole validez, en lo cual nos va a permitir llegar

a una conclusion con respuesta a los objetivos planteados anteriormente. Visto de esta manera
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este trabajo de investigacion nos permitiré resolver los retrasos en los procesos en la entrega de
los pedidos en una drogueria farmacéutica Lima 2019.

1.3.3 Justificacion préctica

La presente indagacion se viene realizando en una drogueria farmacéutica Lima 2019, el estudio
es de gran utilidad, nos va a permitir a evaluar los procesos e identificar los problemas y la causa
que ocasionan los obstaculos en la coordinacion en el suministro de los pedidos. A través de
estos resultados se procura minorar las devoluciones de los pedidos. De esta manera la utilidad
lo obtendremos de dos maneras: El ahorro de procesos donde nos permite procesar mas pedidos
agilizar el orden y al mismo tiempo nos ayuda a disminuir capital humano. A esto respecto se

pretende Maximizar procesos y disminuir costos.

Finalmente se debe indicar que todas estas teorias, estan basada en los testimonios y analisis
extraidos de los colaboradores de la empresa, datos que nos permitira mejorar los procesos de
la empresa dentro del area Indicada. Agilizar los pedidos, entrega inmediata, control de stock,

inventarios al dia.

1.4 Limitaciones
Para la investigacion de este estudio, he realizado un cronograma en mis horarios, debido que

normalmente la mayor parte del dia me encontré en mi centro de trabajo.

Todos los dias saliendo del trabajo me dirigia a la biblioteca de la universidad para buscar
las citas, los conceptos, las teorias, etc. de dicha investigacion, no ha sido facil recolectar la
informacidn, por el motivo que tenia poco tiempo para poder realizar dicho estudio. Por el lado
econdémico he tenido que invertir en sacar copias a los libros que me interesan para la

investigacion.
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1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Analizar la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica Lima 2019.

1.5.2 Objetivos especificos
Analizar las érdenes de compra vinculadas en las entregas de pedidos de una drogueria

farmacéutica Lima 2019.

Analizar la gestion de logistica en la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica Lima
2019.

Analizar el Seguimiento y control en el proceso de almacenamiento de los productos

farmacéuticos en una drogueria farmacéutica Lima 20109.

Analizar el Seguimiento y control de Kardex de la entrega de pedidos en una drogueria

farmacéutica Lima 2019.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento tedrico

Teoria Clésica de Administracion

La teoria clasica de la administracion asimismo clasificada teoria universal de la administracion,
se emergid de modo sincrénico y toma a manera de origen a la teoria cientifica de la
administracion, consiguiendo incrementar en el campo de estudio de la administracion como
ciencia en lo cual su iniciacion universal son fundamentarse en las funciones administrativas
como la planeacion, organizacion, control y direccion. De esta manera el maximo exponente fue
el ingeniero Henri Fayol en Francia con su obra titulada Administracion Industrial y General,
que concibe a la organizacion como una estructura como un conjunto de partes y la cual busca
la eficiencia de las organizaciones mediante las interacciones de todos sus componentes ya sean
departamentos, contribuyendo de una manera jerarquizada verticalmente a nivel de autoridad de

cada uno de estos segun (Fayol, citado por Chiavenato, 2014).

La teoria clasica de la administracion aporta las principales funciones administrativas
que todo gerente debe desempefiar en su actividad diaria en la empresa. Ademas, de dar el
respaldo cientifico para la elaboracidn de un esqueleto funcional y principal a cada compafiia
en crecimiento como son las droguerias farmacéuticas. En otras palabras, permite desarrollar un
adecuado organigrama de las droguerias farmacéuticas respecto a las actividades que
desempefian cada uno de sus integrantes. Consecuentemente, esta teoria es muy importante en
la tesis por lo que permitird desarrollar una adecuada propuesta de estructuras y funciones

respecto al analisis de la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica, Lima 2019.

Teoria de la Administracion Cientifica

La teoria de la administracion cientifica se emerge como respuesta de las exigencias de las
industrias y la gestion del desarrollo de las compafiias, con el fin de crecer la eficiencia
industrial, su interés principal era quitar el fantasma del desperdicio, Pequefio provecho en la
maquina deteriorada, rivalidad intensiva, insatisfaccion de los operarios, desechos y numeroso
dimensiones de pérdidas por malas decisiones que sufrian las empresas. A través de los cuales
su inclinacidn es surgir los niveles de productividad mediante la aplicacion de tacticas y técnicas

de la ingeniera industrial. Por su parte el representante de la escuela fue el ingeniero
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estadounidense Frederick Taylor enfatizando en su libro titulado Principios de la
Administracion Cientifica. Dichos principios se basan en la organizacion racional del trabajo y
estos son: principio de planeacion, preparacién, control y ejecucién. Con la afirmacion anterior
mencionadas destacamos que la administracion como sabiduria rebusca dar soluciones
apropiados y eficientes a las necesidades de las compafias ,empleando los principios
fundamentales de las administracion cientifica, con la finalidad de realizar objetivamente las
funciones de trabajo de una forma enérgico y eficaz , adquiriendo productividad vy
sobrevivencia de la sociedad en un mercado tan competitivo como lo era en esa época y en la
que observamos también actualmente se puede sobreponer de acuerdo a las requisitos de cada

empresa (Taylor citado en Chiavenato,2014).

La teoria de la administracion cientifica genera soluciones oportunas y eficaces a la
problemética de una mala gestion de analisis de la entrega de pedidos en una drogueria
farmacéutica. Esta teoria busca eliminar los desperdicios a la hora de realizar la entrega de
pedidos al cliente final. Por lo tanto, resulta asi mismo interesante la aplicacion del método
cientifico a los procesos administrativos de la drogueria debido a que ayudaria a eliminar las
devoluciones de los pedidos y las pérdidas que a futuro puede sufrir la industria. Por lo cual, la
Teoria de Taylor optimiza las actividades y procedimientos de cadena de suministro de la
entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica, para alcanzar a llegar la optimizacion de
recursos. Asi Taylor plantea objetivos, por lo cual se tiene que aplicar los métodos cientificos
de investigacién, para establecer los procesos y tener un mejor control en la entrega de los

pedidos.

Teoria de Sistemas

La teoria de sistemas, se infiere que la empresa u organizaciéon es como un todo formado por
partes que se interrelacionan o interconectan entre si para lograr su objetivo principal. Esta teoria
se basa en un enfoque cientifico como, por ejemplo: un conjunto de células que forman un tejido;
conjuntos de tejidos que forman un Organo, Organos que forman un sistema o aparato
determinado para desempefar una funcion especifica. Por lo cual, esta teoria determina a la
organizacion como un conjunto de departamentos, drganos, estructuras que une una funcién de

una organizacion en comun. Ademas, de visualizar a la empresa como un sistema abierto, es
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decir, que se interrelaciona con su entorno o grupos interés. Lo cual, es un factor determinante
y fundamental de las organizaciones actuales dentro de un mundo globalizado y competitivo
(Bertalanfly,citado en Krep, 2016).

Esta teoria se implementara en la tesis de investigacion debida que es un elemento vital
para el departamento y las areas de gestion con sus determinadas funciones para lograr objetivos
en comun o especifico, como es la gestion de logistica de almacenes e insumos dentro de una
empresa. Es decir, enfatiza la supervivencia de una organizacién mediante la suma total de sus
estructuras mediante sus procedimientos respectivos. De esta, manera esta teoria es de suma
importancia debido a que nos permitird formular pasos para llevar acabo ciertas y determinadas

acciones de una manera ordenada y concisa, 1o que nos evitara futuros errores.

Teoria de Matematicas

La teoria de matemaéticas sujetada a descifrar problemas administrativos, se entiende también
como investigacion de operaciones. Si bien es cierto la teoria de matematicas no es propiamente
una corriente (como la teoria clasica o de las relaciones humanas), en la cual es un estilo en la
que encontramos a diversos autores tratando de profundizar el desarrollo de decisién y lo
negocian de forma logica y equitativa. Se manifiestan mediante un planteamiento cuantitativo,
deterministica y dialectico y estd enfocada en la administracion de produccion y servicios. En
resumen, la teoria de matematicas representa una perspectiva sumamente diversificada, es asi
que esta herramienta se ha convertido muy importante en el aérea de negocios para las
organizaciones, tanto en lo que se refiere en las aplicaciones y las soluciones operacionales

como las estrategias (Ludwig citado en Chiavenato,2006).

Dentro de esta perspectiva la teoria de matematica aportara al trabajo de investigacion,
la obligacion de calcular y determinar cuantitativa y objetivamente las acciones
organizacionales de analizar la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica lima 2019.
Hoy en dia la teoria de matematicas representa un importante campo en la teoria administrativa,
es relevante para una toma de decisiones de una organizacién. Mientras tanto esta teoria muestra
la posibilidad de aplicar modelos matematicos que simule o proyecte entradas y salidas de las
mercaderias a la hora del expendido de un pedido. Asi de este modo la teoria ha permitido a las
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organizaciones aplicar nuevas técnicas de planeacion y control donde va resultar interesante
para las areas contabilidad, finanzas, logistica etc. brindando un apoyo de toma de decisiones y

simulaciones futuras que la empresa se esté proyectando.

Teoria de restricciones

La teoria de restricciones es una ideologia de la gestion empresarial y de la cadena de suministro
y unas de las teorias con mayor efectividad y eficaz en la cadena de suministro si bien es cierto
estd involucrado en la preparacion y distribucion de un elemento para su venta. También es
denominada como la teoria de limitaciones, esta técnica se basa en un sistema como un todo
(una planta de produccion, una cadena de suministro, una compafiia etc.) queremos con ello
significar que esta formado por elemento interdependientes y, que al igual que una cadena, el
procedimiento solo puede ser tan fuerte como su eslabén mas débil. En cuanto la base de la
teoria es ver el sistema como un todo, es por esta razén que la TDR se basa en detectar el cuello
de botella y actuar sobre ella (Chapman, 2006).

Este aporte se aplicara en el trabajo de investigacion debido que hoy en dia las industrias
farmacéuticas buscan eliminar esos cuellos de botella que nos les permite satisfacer al maximo
la entrega de los pedidos a sus clientes. De este modo esta técnica se enfoca en ver a la
organizacién como un sistema, resulta asi mismo interesante al implementar esta teoria, se vera
una mejora en el tiempo de entrega de los pedidos. Mientras tanto esta teoria es una filosofia de
mejora continua que va permitir a las droguerias a mejorar su eslabon de la cadena de suministro,
debido que las industrias comercializadoras cuentan con una cadena menos elaborada, ya que
solo deben volver a transportar el producto hasta el sitio de comercio. Esta teoria le va a permitir
Ilevar mejor la optimizacion de sus recursos de la cadena de suministro y transporte, que a su
vez va minimizar reducir las devoluciones de pedidos, eficiencia en la toma de los inventarios,
en este sentido se percibe comenzar a mejorar las entregas mas rapido, y permitira a tomar

mejores decisiones mas adelante, a la hora de invertir en nuevos equipamientos y tecnologias.
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2.2 Antecedentes

Internacionales

Castro (2009) realizo6 un estudio sobre el Analisis de los procedimientos de distribucion de una
representacion farmacéutica y propuesta de mejora Mediante la cadena de valor en el grupo
Difare, con el objetivo general que es crear bases y establecer normas y procedimientos en el
desarrollo de posicionamiento de una representacion farmacéutica en el mercado, ahorrando
tiempo y dinero. Vista de esta forma a la relacion a la problematica expuesta se hace énfasis a
las constantes quejas que recibe la compafiia por parte de sus clientes, estas evidencias han
generado problemas en los retrasos en la entrega de las mercaderias, devolucion de los pedidos,
e inclusive pérdida de clientes, este estudio se desarrolla mediante la metodologia del método
cientifico, deductivo e inductivo, se manifiesta como resultado de encontrar inadecuados
procesos de distribucion y la no expansion de la marca que incurren en la imagen y calidad del

servicio provocando retrasos en las entregas, lo que incrementan los costos de distribucion.

Se justifica mediante el estudio de la cadena de valor y por la tactica de las cinco fuerzas
de Porter, por consiguiente, las variables anteriormente mencionadas representan parte
importante de los ingresos de empresa. Difare representa un 60% en el mercado farmacéutico
como proveedor a todos los establecimientos farmacéuticos. Dentro de este marco, esta la
calidad en el servicio, donde el cliente final percibe que sus pedidos que realizan no le llegan tal
conforme como ellos lo solicitan. Hoy en dia las industrias farmacéuticas, en particular de las
drogarias farmacéuticas requieren dia a dia ofrendar nuevos productos y servicios al consumidor
no solo por la alta competencia que existe en los negocios, sino por la demanda que existe que
tiene el consumidor tanto del producto y del servicio antes de tomar una decisién de compra.

Domingos (2016) desarrollo un estudio sobre la Estructura de la tecnologia de
informacion para la gestion de la demanda Cadena de Suministro Farmacéutico, con el
proposito de identificar los requisitos que deben ser atendidos para optimizar los procesos de
gestion de la demanda, Teniendo en cuenta que en la actualidad la tecnologia es muy relevante
para toda organizacion. Este articulo adopta el estudio exploratorio como método de
investigacion y es de enfoque cualitativo, Las referencias fueron recaudadas por medio de

dialogos semiestructuradas en donde participaron 32 informantes. Trayendo consigo un
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productor de medicamentos genéricos y su distribuidor principal. Tras estas informaciones
recolectadas resulta que la compafiia farmacéutica en Brasil padece de retrasos en la entrega de
medicamentos por el distribuidor, lo cual conlleva pedidas de ingreso para las farmacias y
droguerias, Requieren disponibilidad de informacidn, Falta de integracion entre el fabricante y
distribuidor de sistemas ERP, pedidos reenviados con errores, discrepancia en los inventarios,
retrasos en la produccion, en el tiempo de entrega. Debido que el cliente generalmente no espera
la disponibilidad del producto y a raiz de estas consecuencias el consumidor busca satisfacer
sus necesidades en otro lugar en donde le puedan atender lo méas pronto posible. Se llega a
conclusién de implementar una estructura de T1 proyectada que consiste de dos elementos. Se
relaciona con la infraestructura, para permitir la interoperabilidad de datos y sistemas de
diferentes socios de la CS. Para ello, se consideraron entornos de trabajo virtualizacion de
infraestructura (computacion en nube) como una solucion. La eleccion es basada en el hecho de
que las empresas que participan en la CS tienen entornos de T1 a medida para sus necesidades,
y la eleccidn seria una inversion de tiempo y el desarrollo de una solucion especifica para cada

socio de integracion.

Rey Costa ( 2017) present6 en su trabajo de investigacion el analisis de la colaboracion
en la cadena de suministros de la industria farmacéutica en el eslabdn proveedor-cliente. Este
trabajo tiene como objetivo analizar la colaboracidn, en la CS de una empresa multinacional de
una compafiia farmacéutica, asignada en Rio de Janeiro. Con la complejidad de la SCM (gestion
de la cadena de suministro) la industria farmacéutica y el aumento del nivel de servicio
demandado por el consumidor, las sociedades pasaron a utilizar practicas para gestionar mejor
su cadena de suministros. Una de estas practicas es a partir de la colaboracion entre los eslabones
de la cadena y las herramientas de colaboracion. Para ello, se utiliz6 una investigacion
cualitativa a partir de entrevistas semiestructuradas en areas de la empresa estudiada. Por medio
de estos analisis, fue posible concluir que hay caracteristicas de cooperacion en esta cadena de
suministros, sin embargo, los procesos pueden ser ajustados para hacer mas fuerte la relacién
proveedor-cliente. Como resultado la empresa X, no tiene procesos flexibles lo suficiente para
atender a los pedidos de sus clientes, baja tecnologia del proceso de fabricacion, Necesidad de

garantizar la calidad de los productos finales, Uso intensivo de recursos para las operaciones,
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Corto plazo de validez del producto, y, por Gltimo, alto indice de desperdicios generados. El
estudio sugiere mejoras, como el redisefio de procesos, una mayor integracion entre el proveedor
y el cliente, y la implementacion de una herramienta de colaboracion para que la cadena de
suministros pueda llegar a ser mas colaborativa, incluyen la adopcion del proceso de IBP, la

utilizacion de tecnologias de EDI y el estrechamiento de la relacion productor-cliente.

Pereira (2018) quien investigd en su trabajo de investigacion sobre Analisis logistica de
la entrega de medicamentos en una red de farmacia. Este estudio tiene como objetivo demostrar
una exploracion precisa de los procesos logisticos de entrega de medicamentos mapeados desde
la solicitud del cliente en la central de pedidos hasta la liberacion para entrega en el local
informado por el cliente. para esta indagacion se utilizo la metodologia del enfoque cualitativo
con un método inductivo, por lo tanto, el mapeo se hizo de modo que en el anélisis se asocia a
un sistema de modelado y simulacion discreta correlacionada entre si, Se utiliz6 la herramienta
Anylogi, software de simulacion multi-método basado en eventos discretos, agentes y sistemas
dindmicos. El escenario que contextualiza la construccion de este estudio remite preocupacion
por la satisfaccion del cliente, asi como la gestion de procesos. Falta de un procedimiento
operacional estandar para chequeo de las etapas de atencion para el sector de tele venta, retrasos
en las colectas o el exceso de entregas para cada entregador. El anlisis de las fases del proceso
consiste en encontrar los cuellos de botella de servicios y eliminarlos de forma que atienda la
necesidad de la empresa y de todos los involucrados, asi como la percepcién del cliente final
que esta preocupado sélo que le entreguen a tiempo su pedido realizado en la central, tal en
cuanto a la forma y calidad que el producto lleg6 a su destino segun lo acordado. Por Gltimo,
como resultados obtenidos se ha mejorado los procesos utilizando las herramientas necesarias
en una red de farmacia en la central de entregas reduciendo el tiempo de entrega y las entregas

por alguna divergencia de informaciones.

Carrillo y Franky (2015) en su estudio de exploracion hacen mencion al modelo
SCLOUDPY para la gestion de pedidos en la nube. En este articulo se ejecuta la licitacion de
un nuevo modelo y su correspondiente soporte Informatico para la operacion del flujo de pedido
en Pymes denominado SCLOUDPY, que presenta alternativas para superar los problemas de
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los modelos tradicionales secuenciales utilizando herramientas de software libre y adoptando el
modo de Computacién en la Nube. Se muestra también un andlisis de la validacion que permitio
verificar el desempefio y las mejoras en tiempos de ejecucion logradas con respecto a los
procesos tradicionales. En el analisis de operaciones en las empresas de manufactura y de
servicios, la cadena de suministro es considerada como la base para el disefio de procesos. Se
conforma por una serie de pasos (eslabones) que permiten ejecutar las acciones necesarias para
satisfacer al cliente y presenta las siguientes caracteristicas. Informacién restringida debido a
poca confianza entre los socios, flujos sensibles al riesgo. Esto genera diversos problemas en el

proceso siendo los més representativos.

Nacionales

Mostacero (2018) en su tesis titulado gestion del almacén y el canal de distribucién para reducir
el costo de las devoluciones en la empresa farmacéutica Eurofarma Perd s.a.c. con el objetivo
de determinar el impacto de la Gestion de almacén y el canal de distribucién en los costos de
las devoluciones en los laboratorios farmacéuticos. Esta idea de blsqueda se argumenté en la
empresa debido a que persisten los obstaculos de altos costos de devoluciones de los pedidos en
el sector de logistica. De este modo se elaboré un diagnostico, basicamente en el area de
provision de transporte. Alertando que los primordiales conflictos que elevan el costo de
devoluciones de los pedidos son: la penuria de la clasificacion apropiada de los items, el déficit
formacion  del operario en el almacén, la escasez en la inspeccién y persecuciéon de los
despachos diarios, la insuficiencia de un proceso para el traslado apropiados de productos
farmacéuticos y por Gltimo el retraso en la entrega de los bienes o servicios por falta de
mantenimiento al transporte. Sobres la base de los problemas mencionados anteriormente se
llega a la conclusion de desarrollar la mejora en la gestion del Almacén y la cadena de
suministro, de esta manera para disminuir los costos de reposicion en la compafiia. Al mismo
tiempo se procede realizar la clasificacion del ABC de los productos criticos de devoluciones,
también de este modo se realiza programas de capacitacion al personal del operador logistico
para control de despachos, y por ultimo se desarrolla procedimientos para el transporte adecuado

de los productos farmacéuticos.
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Pereda y Zuta (2018) en su trabajo de investigacion sobre la Propuesta de mejora de los
procesos de reclutamiento y Seleccidn de personal, abastecimiento y almacenamiento en una
empresa de drogueria en el mercado farmacéutico, para lo lograr la elaboracién y desarrollo de
propuestas para la mejora de procesos en una empresa dedica a la importacién, comercializacion
y distribucién de productos farmacéuticos .como se puede inferir en este estudio de
investigacion trata sobre los deficiencias que tiene una empresa farmacéutica a la hora de
importar sus productos farmacéuticos. Atendiendo a estas consideraciones la compafiia busca
brindar un mejor servicio para sus clientes. Dentro de este marco se propone utilizar algunas de
las herramientas de la Metodologia 5S, documentacion de procesos, indicadores de gestion,
entre otros. Se realiz6 para medir la eficiencia y determinar las posibles desviaciones que pueden
afectar a la calidad de servicio e inversion innecesaria para el negocio. Visto de esta forma, esté
trabajo de investigacion llega a la terminacion de implementar un software ERP es importante
para integrar todos los procesos debido a ello que en la actualidad no cumple las exigencias de
las actividades que realiza la organizacion generando retrasos y Tiempos innecesarios en entrega

de sus pedidos.

Manihuari (2017) en su tesis de estudio titulado Analisis de la gestion de almacenes en
la farmacia América S.R.L. para lograr una buena gestion de almacenamiento, qué consiste en
certificar el suministro continuo para asegurar la operatividad empresarial, de este modo, la
metodologia que se aplica en este estudio es cualitativa porque se utilizo la recoleccion de datos
sin valor numérica para descubrir o afirmar preguntas de indagacién en el proceso de
interpretacion, dicha investigacion es de disefio transversal ya que en el estudio se va utilizar
un solo instrumento en cual se pretende obtener la informacion necesaria, en donde la poblacion
los constituyen los colaboradores de la compaiiia, asi de esta manera la técnica que se utilizo
en el presenté estudio fue las encuestas ,a lo cual también se realizo el estudio caso que esta
basado el analisis documental en la cual esta afectadas en la fuente de informacion aportadas
por la empresa. Las falencias que presenta la organizacion es que el colaborador no conoce las
ubicaciones de los productos, en el cual esto conlleva a un retraso en la entrega de los pedidos,
otro de los inconvenientes es que la empresa no cuenta con un espacio suficiente, cualquier
espacio 0 esquina es bueno para dejar las cajas, falta una organizacion en el almacén, los

empleados no tienen un compromiso con la empresa. Los resultados obtenidos, es que no existe
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eficiente gestion en los almacenes de la farmacia. En la cual se llega a la conclusion que la
farmacia no tiene un eficiente almacenamiento de sus productos, en cuanto al personal, no estan
bien capacitado para cumplir sus labores diariamente, por no tener las herramientas necesarias.
En todas las preguntas realizadas a los colaboradores de empresa, la mitad esta de acuerdo al
decir que, si tiene un buen almacenamiento, pero la otra mitad esta en desacuerdo, se debe llegar
a un acuerdo al 100% para que los trabajadores estén bien con dichas gestiones y puedan dan

mejores resultados.

Chamorro, Diaz, Fuentes y Lovo (2018) en su trabajo de estudio sobre la Politica de
inventarios maximos y minimos en cadena de suministro multinivel en una empresa de
distribucion farmaceéutica. Este trabajo se desarrolld bajo un estudio de caso en una entidad
distribuidora de productos farmacéuticos. El procedimiento logistico de la empresa esta
compuesto por un centro de distribucion que abastece a seis sucursales, con una cartera de
clientes minoristas y mayoristas, manteniendo un portafolio de més de 2100 productos activos.
El proyecto central fue examinar el comportamiento de las ventas de las mercancias, En este
articulo la estrategia de inventarios es evaluada mediante los indicadores de nivel de servicio y
rotacion de inventarios. En lo cual se llega a la solucion que viene desde las teorias de comparar
con las soluciones insuperables y cercanas a la éptima que los métodos de optimizacion que
incluyen en esta fase estudiada, pero estdn limitados a algoritmos de busqueda de tabu y
investigacion dispersas. Los resultados concernientes al desempefio del nivel de servicio de la
politica de pedidos estandar maximos y minimos se muestran que aun son deficientes de esta
manera los niveles de servicio obtenidos en la simulacion para esta politica son ascendentes al
99%. Estos datos indican que la politica de pedidos estandar maximos y minimos puede ser
utilizada en un sistema de una bodega y puntos de venta asegurando un nivel de servicio real
igual o superior al nivel de servicio teérico definido por la gerencia al momento de calcular el
inventario de seguridad. El desarrollo de este trabajo ha consistido en la propuesta de un modelo
de reabastecimiento de inventario que permita crear condiciones flexibles de abastecimiento.
Para tal fin la técnica propuesta fue la politica de inventario de pedidos estandar maximos y
minimos, la cual fue sometida a controles de optimizacion para valorar su rendimiento y

resultados.
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Campos (2018) en su tesis que llevé como Titulo sobre los mecanismos de control interno en el
almacen de farmacia en el Peru. La investigacion tuvo como objetivo general determinar y
describir los mecanismos de control interno en el almacén de farmacias en el Per y de la red
de Inka-farma. El estudio se desarroll6 con el enfoque cualitativo de tipo descriptivo, disefio no
experimental, se va ejecutar un analisis descriptivo, bibliografico, documental y de caso. Al
mismo tiempo se uso la técnica de encuesta - entrevista y como instrumento un cuestionario pre
estructurado, dirigido al encargado de la farmacia de estudio, visto de esta forma se obtuvieron
como principales resultados los siguientes: en donde la Farmacia Inka-farma, forma parte de la
cadena de farmacias a nivel nacional, cuenta con manual MOF Y manual de politicas y
procedimientos que guian la labor que cada trabajador debe realizar. Asi de esta manera la red
cuenta con una autorizacién, también esta en regla con la licencia de funcionamiento vigente,
en cumplimiento de las normas de control interno, mayormente el quimico farmacéutico, quien
mantiene ordenados y organizados los medicamentos por marcas, para una mejor ubicacion y
esmero para los consumidores. Si bien es cierto la temperatura del almacén es condicionada para
la conservacion de los medicamentos. La sede central de Lima de acuerdo a las informaciones
y exigencias que indica el software integrado con el que cuentan y que reporta los productos
que se van agotando, y finalmente se llega a la conclusion que segiin Campos determind que las
redes de cadenas no cuentan con un manual de procedimientos, lo que ocasiona que no exista
un control permanente; asi como también manifiesta Campos. Quienes llegaron a la conclusion

que existen farmacias que padecen de deficiencias en el sistema de control interno.
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2.3 Marco conceptual

Entrega de pedidos

La entrega de pedidos esta relacionada con las implicaciones de la cadena de suministro y la
logistica ambos vienen de la mano, de esta manera los factores que influyen en una toma de
pedidos a un proveedor son: el precio, la calidad, la entrega, la flexibilidad, y el servicio de valor
afiadido. Estos elementos son vitales para el despacho de un pedido o servicio. Por ende, hay
que tener en cuenta, y segun se ha visto que los factores que aportan valor al cliente van
cambiando con el tiempo, y de esta manera un factor generado con el tiempo, puede pasar a ser

un factor calificador (De la Pefia, 2016).

Referido a lo mencionado, este concepto aportaria para la investigacion del tema sobre una
mejor manera de realizar la entrega de pedido de un producto o servicio. Siempre en cuando,
teniendo en cuenta los factores que implica en el despacho de un pedido. En este sentido se
comprende que los factores son vitales para el expendido de un pedido. De esta manera este
aporte es de suma importancia para la gestion administrativa y la toma de decisiones hacia los
recursos para un producto o servicio final. Dentro de este orden de ideas se sustenta que este
analisis es importante y por estas razones toda empresa debe tener un plan de sus funciones

administrativas para lograr un manejo adecuado de los recursos.

La gestion de despachos y reparticion se lleva a cabo desde la entrada hasta la concesién
y recaudacion final de los pedidos. De esta manera haciendo seguimiento a estas actividades es
parte de la cadena de logistica y de las estrategias de todas las operaciones relacionadas con el
flujo 6ptimo de las mercancias desde las fuentes de aprovisionamiento hasta el consumidor final
(Soret los Santos, 2006).

Teniendo en cuentas estas consideraciones, de este modo, este concepto nos aportaria
para la aplicacién de la investigacion, de disponer una capacidad de almacenamiento adecuado
para el aprovisionamiento de los pedidos, y asi de esta manera realizar un adecuado orden de
entrega de pedidos, cumpliendo con el parametro establecidos por la identidad que lo controlan.
Dentro de este concepto también podemos aplicar el ABC, que es una herramienta que permite
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tener un almacenamiento con orden y optimizar el espacio, para tener un mejor resultado a la
hora de realizar la entrega de los pedidos a los clientes.

Si bien es cierto los bienes /servicios se deben transportar desde el punto que se cultivan, se
extraen o se manufacturan.se indica asi mismo una planificacion del tiempo de entrega de un
pedido Just in time. De este modo mantener un inventario en una cantidad minina y suficiente
(Leenders Flynn, 2011).

Visto de esta manera, este concepto segun Leenders propone realizar la entrega de
pedidos empelando la herramienta Just in time cuando el cliente lo necesite y en el momento
que lo necesite y la cantidad que lo necesité, de esta forma cuando mayor sea el stock mayor
sera la inversion, mayor serd el espacio del almacén requerido y mayores seran el coste de
gestion de stock para la drogueria farmacéuticas. De este modo influird una demanda de
proveedores y mas clientes. Asi las droguerias farmacéuticas priorizaran sus envios a tiempo

para sus clientes.

Actualmente el desenvolviendo de las demandas de los compradores en el mercado, han
incrementado la competitividad de las industrias, en lo cual conlleva que en aquellos sectores
mas competitivos ya no basta en colocar un producto en una caja de cartonés, por ende, ahora
la compafiia debe cuidar méas su packing a la hora de sus procesos para fidelizar a sus clientes
(Campo, 2015).

Este concepto es de suma importacion para el proyecto de investigacion debido que los
consumidores son eje primordial para que una empresa tenga rentabilidad, es por esta razén que
la drogueria farmacéutica a la hora de realizar el expendido de sus productos debe estar bien
embalado y al gusto del cliente. Este conocimiento se infiere obligatorio en el area operativa y
en la entrega de pedidos, en donde se involucra al area de contabilidad debido al flujo de las
ordenes de compra, es una parte fundamental del funcionamiento total de una empresa. Asi de
manera se sigue un flujograma de envios de los pedidos y en cuanto tiempo se va realizar dicho

envid. Siempre teniendo en cuenta el empaque, el embalaje, etc.
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En un sistema de operaciones y la entrega de pedidos debemos tener cuidado a la hora de
embalar los productos ya que estos son la imagen de calidad de la empresa (Woll, 2003).

Es también relevante este concepto sobre el area operativa y la entrega de pedidos, de
esta manera se implementara en la investigacion suscitada, debido que es de gran ayuda para las
industrias farmacéuticas debido que estas compafiias estdn constantemente realizando la entrega
de pedidos de productos farmacéutico y tienen que llevar una orden de compra para su entrega
a dichos establecimientos. De esta manera se lleva una cadena de suministro adecuado, y la
logistica junto a ello, asi tener un resultado 6ptimo en la entrega de los pedidos, y no tener
muchas devoluciones de los productos.

Orden de Compra

También conocida como nota de pedido o solicitud de compra, es un documento emitido por el
interesado para solicitar mercancias al proveedor, asi de esta manera va detallada la cantidad a
comprar, el tipo de un bien o servicio, en donde también se va a negocia el precio y las
condiciones de pago. Finalmente, el vendedor debera conservar el documento original y el

comprador el duplicado (Lacalle, 2014).

A este respecto una orden de compra es de suma importancia para las industrias
farmacéuticas, en este estudio se va tener en cuenta este documento debido que es valiosa para
detallar las cantidades de mercancias que se esta entregando, la forma farmacéutica del
producto, si es de marca o genérico, manifestar ademas el laboratorio fabricante. Dicho de esta
manera es ventajosa para la organizacion para saber el tipo y cantidad de gastos, tal es el caso
para el vendedor poder preparar el recado y proceder a realizar la factura en caso de aceptar la
solicitud. Sin embargo, cuando el proveedor acepta la orden de compra existe inmediatamente
un contrato en las dos partes. En este sentido se comprende que todos los articulos comprados
por una compaiiia deben estar acompariadas por las ordenes de compra, sucede pues que se

enumeran en serie con el fin de suministrar el control de su uso.
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Logistica

La logistica es la parte principal de la cadena de abastecimiento que se encarga de gestionar,
planificar, verificar, controlar, asi de este modo implementar el flujo eficiente y efectivamente
los procesos para entregar, almacenar, entre otras actividades que se enfocan en el producto o
servicio a realizarse. Desde un punto de originen hasta el sitio de consumo, para satisfacer las
necesidades del usuario. Cabe resaltar que la logistica tuvo sus origenes en el arte de la guerra
o militar. Es aquella rama del conocimiento del saber que negocian la adquisicién, de
aprovisionamiento y cuidado del equipo, asi como el desplazamiento del personal, servicios de
soporte y del resto de las tareas vinculadas con ellos. Queremos con ello significar que en el
ambito empresarial sucede que podria garantizar que la Logistica comprende todas aquellas
actividades enlazadas con el traslado y almacenamiento de los bienes entre el espacio de

adquisicion y sus localizaciones de destino (Mufioz, 2005).

La Logistica esta centrada en los productos ofrecidos al consumidor, es decir, tomar
mayor importancia en cada insumo que es expuesto al cliente, este flujo esta con el objetivo de
poder proveer al cliente productos o servicios con la cantidad solicitada como también con las
condiciones exigidas, detras de la planificaciéon y el almacenamiento de bienes que realiza la

empresa evitando asi productos en stock y generando satisfaccion a los consumidores.

Almacén

Se define como un alojamiento de bienes dentro de la cadena de suministros. Fundamentalmente
estructurado y planificado para custodiar,proteger y contrastar los bienes de activos fijos de la
empresa Segun Anaya (2008) conceptualiza: “Un almacén es una dimension planificada para

la disposicon y ejecucion eficiente de los articulos y mercancias”(p.23).

De acuerdo con el autor es un espacio de almacenamiento de bienes en stock de una
empresa, el cual conlleva diferentes normas de cuidado para un correcto proceso hasta llegar a

un producto terminado para el cliente.
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Kardex

Refiere al control de bienes contables manejado de manera parcial,como se sefiala el inventario
es la revision de todos los productos y registros de materia primas o intereses que posee la
empresa,siendo las cosas asi resulta claro que todo inventario en formando por un stock ,que al
mismo tiempo se hace necesacio probablemente para la futura venta asi de este modo

proporcione beneficios a la organizacion (Meana ,2017).

Es un control implementado estrategicamente para llevar un correcto manejo de materias
primas, materiales en proceso, insumos, repuestos y lograr condiciones deseadas evitando el
incremento de pérdidas de productos como de ventas que afecten gran parte de la empresa.
Clasificacion ABC
Es una metodologia de segmentacion de productos de acuerdo a criterios preestablecidos, es
una tecnica de clasificacion frecuentemenete utilizado en la gestion de inventarios,para
segmenetar las referencias de bienes en el almacen seglin su importancia en tres categorias
(A,B,C) y basandose en el principio de pareto o regla 80/20,esta clasificacion ayuda a tomar
decisiones y priorizar los recursos de almacén hacia los productos que mas rotacién tienen en
los objetivos globales ( los del grupo A), en lugar de focalizar esfuerzos y recursos por igual a
de todos los productos, lo que resulta contraprudente con el articulo de menos importacia (grupo
C) (Ruiz de la Parte, 2016).

El analisis ABC Consiste en aplicar el principio de pareto o tambien conocida con la
regla 80/20 para segmentar entidades (productos,clientes,proveedores,etc.). mayormente se
implemetara en el area del almacén aunque de esta manera tambien de puede aplicar en
diferentes criterios (segin cada almacén y los tipos de mercancias que se maneja). La
distribuidora farmacetuca utilizara esta herramienta, por ejemplo los medicamentos de categoria
A,serian los indicados para las mejores zonas del almacén y los méas proximos en el area de
preparacion de pedidos debido a que tienen un alta rotacion, deberian ser sometidos a un estricto
control de inventario. mientras que las medicinas de categoria B estarian en la zona intermedia
entre A'Y B, un aspecto importante de esta clase es la monitorizacién de un potencial evolucién

hacia la clase A, y por ultimo los medicamentos de categoria C estarian almacenados en zonas
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menos Optimas del almacén focalizando en minimizar el aprovechamiento del espacio,como los
pasadillos elevado. En lo cual consite en tener una sola unidad disponible y realizar un orden
solo cuando se ha verificado la venta real. Por lo cual esta clasificacion le ayudara a la compafiia
a mejorar en las medidas de control interno de inventario,si lo aplica correctamente le puede
permitir mantener el minimo de capital invertido en stock, entre muchos beneficios més para la

organizacion.

Buenas Practicas de Almacenamiento:

Las Buenas Practicas de Almacenamiento son un conjunto de normas que establecen los
requisitos y procedimientos operativos que deben cumplir los establecimientos que fabrican,
importan, exportan, almacenan, comercializan o distribuyen productos farmacéuticos,
dispositivos médicos y productos sanitarios, con el fin de garantizar el mantenimiento de sus
condiciones y caracteristicas optimas durante el proceso de almacenamiento, especialmente de
aquellos productos que requieren condiciones especiales para su conservacion (Castellana,
2015).

Es por esta razon que todos los almacenes de todas las compafiias deben disponer de
locales, instalaciones y equipos adecuados para garantizar la conservacion y distribucién de los

medicamentos, asi de esta manera también se incluye el transporte hasta el cliente final.

2.4 Empresa

2.4.1 Descripcion de la empresa

Las droguerias peruanas son empresas distribuidoras de productos farmacéuticos, dedicadas a
la comercializacion y distribucion de productos farmacéutico para el consumo de ser humano,

con los mejores estandares de calidad de servicios, y respaldados por los mejores proveedores.
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Misién
Se enfocan en desarrollar sus operaciones logisticas con mayor rapidez, flexibilidad,
difundiendo valor para la empresa, de esta manera ser reconocidos en el mercado peruano

farmacéutico en la distribucion y comercializacion productos sanitarios de calidad contando con

un personal adecuado y motivado.

Vision
Se enfocan a ser una empresa lider en las industrias farmacéuticas tanto a nivel nacional como

internacional, mejorando sus operaciones logisticas con las mejores tecnologias, asi de esta

manera trabajan diariamente para ser considerados unos de los mejores lugares para trabajar.

2.4.2 Marco legal de la empresa

Drogueria Farmaceéutica:

La empresa se encuentra reconocida como persona juridica, tipo de contribuyente empresa
individual de responsabilidad limitada, fecha que inicia sus actividades es el 14/04/15,bajo la
ley general de conformidad (ley N°29459), ley de productos farmacéuticos, dispositivos
médicos y productos sanitarios, lo cual esté sefialado en el articulo 21° que “los establecimientos
dedicados a la fabricacion, importacién, exportacion, almacenamiento, distribucion,
dispensacion y expendido de los productos considerados en la presente ley requieren de
autorizacion sanitaria previa para su funcionamiento. Por lo tanto, la autoridad legal la tiene el
Gerente General de la empresa quien cumple las obligaciones de delegar la gestion y la

operacion de la compafiia.

2.4.3 Actividad econdémica de la empresa
La empresa tiene por objeto de dedicarse a la comercializacion de medicinas en toda su

especialidad, al por mayor y menor y otros con productos relacionados.
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2.4.4 Proyectos actuales

Las industrias farmaceuticas con una proyeccion con mas setenta afios de experiencia en el rubro
farmacéutico, buscan que todas las droguerias distribuidoras de sus productos tengan una
responsabilidad social ante la sociedad, brindando salud y bienestar a las personas. La presente
investigacion se centra mas en la gestion de las personas porque gracias a ellos las empresas

Ilegaron a consolidar su posicionamiento en el mercado nacional.

2.4.5 Perspectiva empresarial

Las droguerias farmacéuticas vienen persiguiendo el lanzamiento de nuevas marcas y patentes
y alianzas con las industrias farmacéuticas méas grandes del Perd. Asi de esta manera realizar
alianzas estratégicas con los laboratorios farmacéuticos potenciales para la distribucion de sus

productos.



CAPITULO III
METODO



42

3.1 Método
Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo es inductivo debido que los investigadores desarrollan conceptos que se
basan en una légica y proceso. Por ejemplo, explorar y describir los conceptos que se selecciond,
a raiz de esto se va generar perspectivas en el escenario de las teorias. De este modo los
inventores siguen un plan de investigacion flexible, Es por ello que el indagador examina a las
personas en su entorno de su pasado y en las situaciones en las que se hallan. Para tal efecto la
investigacion cualitativa en otras palabras es holistica. Como sefialamos la metodologia
cualitativa estudian y analizan los objetivos existentes y sometidos a legalidad generales.
Mientras tanto las cualitativas a este respecto eligen la entrevista abierta y la observacion directa,
de esta manera los investigadores dan énfasis y validez de su investigacion (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

De acuerdo a los requerimientos en el proyecto de investigacion se va aplicara el enfoque
cualitativo, segun el estudio que se esté llevando en la organizacion. Explicarad ademas los datos
descriptivos con las propias palabras de las personas habladas y escritas, de esta manera este
enfoque esta constituido por técnicas, en cual va a permitir al entrevistador estudiar el contexto
del pasado y presente de la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica. Permitiéndole asi
al entrevistador recolectar datos relevantes para lograr una perspectiva mas general del cuello
de botella que se esta tratando, a este respecto esperando que cambie durante el proceso. Y ser
interpretado hacia el objeto estudiado.

Método Inductivo

Si bien es cierto el método inductivo se utiliza en la ciencia experimental, se basa en enunciados
singulares o particulares de los hechos a estudiar, en lo esencial en las descripciones de los
resultados de la observacion o experiencias basadas en hechos reales o vividas por el
protagonista. De esta manera se plantean la hipétesis o teorias. En este andlisis vamos a obtener
conclusiones en la cual explican las relaciones con los fenomenos estudiados. Dentro de este

marco los componentes mas importantes del método inductivo son: la observacion directa de
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los fendmenos, la experimentacion, el estudio de las relaciones que existen entre ellos (Bernal,
2006).

La presente investigacion vamos a tomar de referencia el método inductivo para analizar la
entrega de pedidos de una drogueria farmacéutica, debido que estas parten de hecho particulares
y singulares, asi de esta manera llegar a las conclusiones de dichas informalidades que presenta
dicha investigacion, por la mala gestion o decisiones que no estan detalladas en un MOF. Este
método ha sido muy efectivo a lo largo de la historia, de estas evidencias anteriores, el
procedimiento inductivo ha sido considerado valido Unico para generar conocimientos
inductivos. Para poder llevar a cabo a este estudio por medio de este método, es necesario seguir

estos cuatro pasos que describiremos y sera de gran relevancia para la investigacion del caso:

Primero, la observacion y registro de los sucesos. En este primer paso vamos a tabular

cada hecho en singular y a partir de ellos serd que podamos avanzar.

o Ensegundo lugar, vamos a clasificar y a estudiar todos los datos recaudados.

o Entercer lugar, a partir de esos datos elaboraremos una teoria o una hipotesis con la que
explicaremos ese suceso que nos dedicamos a estudiar. Siguiendo, debemaos realizar una
derivacion inductiva a partir de los hechos que se recolectaron.

« El ultimo paso es realizar un experimento acerca de lo planteado para poder demostrar

con hechos nuestra teoria.

Estudio de caso

El estudio de caso desde la perspectiva mas general es de realizar un estudio minucioso con
profundidad de analizar una entidad de lo particular, lo singular, lo exclusivo sobre la
investigacion de un estudio. Al comparar estas evidencias de estudio vamos a contar con marcos
de referencias tedricas, asi mismo estan relacionados con los temas coherentes que lo guian, por
lo tanto, en este caso es necesario analizar e interpretar la informacion recolectada. Por otra
parte, también se puede definir el estudio de caso como una estrategia pedagodgica de
aprendizaje, partiendo del supuesto anterior, por lo cual consiste en presentar al estudiante una
informacidn sobre una situacion real de un caso (una organizacion, empresa, grupo 0 persona)

para su respectivo analisis e interpretacion de los datos recolectados (Augusto, 2006).


https://concepto.de/hipotesis/
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En la presente investigacion se utilizara el estudio de caso, debido a que este estudio tiene en
particularidad y la complejidad de un caso con el objetivo de llegar a comprender su actividad
de cada participante en esta investigacion. Como es el caso del analisis de la entrega de pedidos
en una drogueria farmacéutica. Esté estudio nos permite relacionarnos con las entregas de
pedidos. Comprender como dichas tareas son ejecutas y como afectan la efectividad de cada
area. De este modo, esta exploracién admitird la corroboracion de los resultados y de los
procesos, ldentificando actividades claves y eliminado los errores. Como resultado de las
consideraciones sefialadas anteriormente el estudio permitira validar los resultados de la

compafiia.

3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1

Matriz construccion de categoria problema

Los despachos de los pedidos es un proceso que se ejecutan

mediante una orden de salida para su distribucion vy

almacenamiento de productos. Se realiza mediante una orden de

Entrega de

. compra, que es un documento emitido por el emisor (proveedor) a
Pedidos pra, q P (P )

otra, para solicitar un producto/servicio, el documento debe detallar

la cantidad a comprar, el tipo de producto, precio, las condiciones

de pago y la forma de entrega.




Tabla 2
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Matriz de Categorizacion de entrega de pedidos

Sub Categoria

Indicadores

Orden de Compra

Logistica

Almacén

Kardéx

Producto/Servicio
Cantidad o Detalle
Precio

Condiciones de pago

Abastecimiento y compra
Inventario
Trasporte y distribucion

Recepcion de mercaderia
Almacenaje y custodia
Preparacion de pedidos y Consolidacion de cargas

Sistemas de envase y embalaje

Control constante de inventario

Movimiento de los ingresos y salidas de las
mercancias

3.3 unidades informantes

Entendemos por unidades de informantes aquellas personas que ocupan un cargo en la estructura

de las relaciones sociales en el estudio de caso que se va a tratar, para esta informacion tienen

que ser personas que estén involucradas en el estudio de investigacion, y que pueden participar

como mediadores en la exploracion. Si bien es cierto, tienen que ser personas mayores de edad,

gue asuman algun cargo de peso mayor. La unidad informante nos va permitir a esta

investigacion, adquirir informacion, a traves de ellas vamos a tener datos relevantes de la entrega

de pedidos de los productos farmacéuticos en una drogueria Quintana Ruiz , C. (1996).

Mis unidades informantes para la aplicacion de tesis vienen a ser:
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1. Gerente General: es el duefio de la empresa, tiene 65 afios edad es egresado Y titulado de la
universidad Federico Villareal, en la especialidad de Estomatologia. Es el encargado de
garantizar el cumplimiento de las funciones y responsabilidades minimas de sus empleados. Asi
mismo también administra los recursos econémicos, financieros, patrimoniales y materiales de

SU empresa.

2. Quimico farmacéutico: es el responsable del area de Direccion Técnica y de todas las
acciones que ahi se realizan. Tiene laborando cuatro afios en la empresa, tiene 35 afios de edad,
es titulada de la universidad nacional San Luis Gonzaga de ICA en la carrera Farmacia Y
Bioquimica. Asi mismos también es responsable ante DIGEMID de las labores que realiza la
empresa, de acuerdo a lo establecido por la normatividad. De esta manera también Supervisa
las condiciones de almacenamiento y la ubicacion de productos de acuerdo a los requerimientos

individuales de cada producto, el control adecuado de lotes y fechas de vencimiento. etc.

3. Jefe de Compras y Logistica: es la persona encarga de planificar, programar, dirigir,
ejecutar, evaluar, supervisar. Presta su servicio a las empres por mas de 10 afios desde que esta
se fundd. Tiene 36 afios de edad, tiene estudios superiores en administracion de empresas,
persona idonea para llevar el control de las acciones relacionadas a las compras o adquisiciones
de productos de compra local. Asi de este modo también supervisa el seguimiento de la

mercaderia vendida o los productos entregados en consignacion. Etc.

3.4 Técnicas e instrumentos

Entrevista

Es la comunicacidn interpersonal establecida entre el emisor y el receptor de estudio a fin de
obtener respuesta verbal a las incognitas planteadas sobre el problema a exponer. Visto en esta
forma, como se menciona en el articulo, la entrevista viene a ser una técnica en el cual consiste
en reunir testimonios mediante una instruccidn directa de acercamiento entre el entrevistador y
radio receptor, por ello se hace necesario que el entrevistado responda a las cuestiones
previamente disefiadas en funcion de las dimensiones que se pretende estudiar para el

entrevistador. Previamente en la investigacion cualitativa, las primeras preguntas de la
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entrevista son abiertas y se van ordenado conforme avanza el trabajo de campo (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

Segun el estudio la entrevista en la investigacion cualitativa, nos va a permitir recolectar
una informacion detallada de la toma de pedidos en los almacenes de la drogueria farmacéutica
Cadena Farm, en donde el entrevistado relevante va ser el quimico farmacéutico, debido a él
estd constantemente involucrado con el area. A este respecto esta persona debe poseer
conocimientos en relacion a las implicaciones, identificacion con su trabajo, honestidad,
confianza, etc. El entrevistador va a proceder a establecer las dichas preguntas de entrevista
realizados por el mismos al receptor que es él quimico farmacéutico. Por ello se hace necesario
la actitud y el interés debe ser positivos para llegar a contribuir una plena identificacién de los

indicadores que se va a recopilar de dichas respuestas planteadas.

Guia de Entrevista

De esta manera la guia de entrevista es claramente importante para el entrevistador, de tenerla
elaborada previamente para entrevistar, cabria de preguntarse que la guia de entrevista es para
que entrevistado tenga una serie de preguntas que le va realizar al protagonista, preguntas ya
estructurados por él mismo, para que le sirva como control, lo cual estara determinada por su

conocimiento por el tipo de candidato que va entrevistar (Acevedo Ibafiez & Lépez M, 2007).

En la aplicacion de la tesis vamos a hacer Gtil la guia de entrevista, debido que esta es
un manual de preguntas claves elaboradas por el entrevistador, desde otra perspectiva los
investigadores se guian de este documento en donde esta estructurado las preguntas para realizar
a los participantes, si bien es cierto la guia de entrevista sirve solamente para recordar al

entrevistado lo que debe realizar a la hora de encuestar al protagonista.
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3.5 Procedimiento

Paso 1: solicitar permiso a la empresa.

Paso 2: aplicacion de la entrevista a los informantes.

Paso 3: construccion de la base de datos obtenidos.

Paso 4: triangulacion de los datos obtenidos.

Paso 5: uso de la herramienta de ATLAS. Ti 8 para la codificacion de la informacion obtenida.

3.6 Analisis de datos

Triangulacién de datos

De acuerdo con el razonamiento gue se ha venido realizando el analisis de triangulacion de datos
es una tactica para asegurar la perfeccion de la investigacion cualitativa en ese mismo sentido
es una forma de evidenciar y afirmar los resultados del estudio. En este propdésito para tal efecto
se trata de tener diversos datos de investigacion y técnicas para recolectar la informacion
necesaria. Esta herramienta consiste en la conexion de relacionar datos procedentes de distintas
fuentes y de este modo que se refieran al mismo hecho. A manera de resumen final este método
consiste en mezclar resultados obtenidos por diferentes y distintos instrumentos y observadores
(Taylor & Bogdan, 1984).

Visto desde la perspectiva, la triangulacion de datos es vital en la aportacion de la tesis
a investigar. Por lo tanto, para este estudio usaremos el programa de Atlas ti 8. De este modo
este instrumento nos facilitara el analisis cualitativo del trabajo de exploracién, sin duda va
codificar toda la informacion recolectada a los entrevistados. Esta herramienta ayudara asociar
cddigos o etiquetas con fragmentos de texto. Dentro de este orden de ideas en nuestro analisis

resaltaremos aquellos fragmentos que para nosotros son mas relevantes.



CAPITULO IV
RESULTADOS y DISCUSION
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4.1 Descripcion de resultados
4.1.1 Segun el objetivo especifico 1

1. Analisis en las ordenes de compra vinculadas en las entregas de pedidos de una
drogueria farmacéutica, Lima 20109.

Segun los entrevistados sobre la pregunta realizada en la sub categoria de la orden de compra.
Las tres partes coinciden que todas industrias farmacéuticas deben manejar una orden de
compra, en lo cual, primeramente, se hace una proforma de la orden que se va a solicitar al
proveedor, dentro de este orden de ideas el documento tiene que cumplir con las siguientes
descripciones necesarias como la forma farmacéutica, cantidad, nombre comercial,
denominacion comun internacional del medicamento, lote, laboratorio fabricante, precio, fecha
de vencimiento, registro sanitario. Esto es coherente con la teoria de sistemas, debido que en
este estudio nos formulan pasos para llevar a cabo cierta y determinadas acciones de una manera
ordenada y concisa. En este sentido se comprende que deben tener stock adecuado, se trabajan

de la mano con el &rea comercial en lo esencial.

Se considera que ocasionalmente pueden ocurrir errores en la preparacion de los
pedidos de un bien o servicio, para este error la empresa cuenta con un procedimiento para
resolver este tipo de incidentes.se relaciona con la teoria de matemaéticas, en este sentido se
comprende que esta ciencia se preocupa en analizar los problemas y darle solucion a ella. Se
aclara también que las fechas de vencimiento de los productos deben ser superiores a dos afios

a la fecha actual para que pueda ser distribuido en el mercado nacional.

Segun los entrevistados, las distribuidoras farmacéuticas deben tener un stock adecuado,
lo cual se trabaja de mano con el area comercial. Por lo tanto, es coherente con la teoria de
restricciones, debido a que, al tener existencias apropiados permiten cubrir la distribucion
necesaria para llevar a cabo el proceso de venta de producto en su totalidad. Es indispensable
que las empresas farmacéuticas deben contar con una cadena de suministro y transporte para
que el producto llegue al cliente final en 6ptimas condiciones. Visto de esta forma, segun los

informantes las droguerias farmacéuticas se adecuan a las buenas practicas de almacenamiento
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y distribucién como los entrevistados lo sefialan, segun la teoria de sistemas las cuales utilizan
sistemas operativos llamados POES (proceso operativo estandar).

Desde la perspectiva mas general, la gestion de compras es uno de los ejes econdmicos mas
importantes de las distribuidoras farmacéuticas y droguerias, puesto gque conjuntamente con una
politica de trato con los representantes de ventas o también llamados proveedores, son personas
calificadas para la confianza directa para realizar una solicitud de las medicinas.

Si nuestros clientes no encuentran los medicamentos deseados en el momento, la compafiia esta
perdiendo oportunidad de negocio, puesto que es bastante facil dirigirse a otra entidad,

En este caso es necesario tomar medidas que solucionen el problema, si se repite a menudo,
disminuira la dispensacion de ciertas medicinas, si no que los clientes, por comodidad, acudiran
a otras distribuidoras que tengas los productos mas surtidos. Por otro lado, desde un punto de
vista econdmico, comprar en exceso implica asumir el riesgo de que el stock no sea vendido, un
coste financiero importante, asi como penalizaciones por devoluciones del producto pronto a

vencer.

Una orden de compra es un documento oficial que establece una relacién comercial entre un
proveedor y un cliente, en donde se registra la solicitud por parte de un comprador a una empresa

para adquirir un producto o servicio.

En este registro se indican los productos o servicios que el cliente quiere comprar, con el
respectivo precio, la cantidad y con las condiciones de pago y entrega. Cuando el proveedor
recibe la orden de compra, este empieza a trabajar en el pedido. En el momento en el que el
proveedor acepta la orden de compra, se genera inmediatamente entre las partes un contrato
mercantil. Es asi de esta manera que las droguerias farmacéuticas deben llevar un mejor control

de su mercaderia a comprar.
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4.1.2 Segun el objetivo especifico 2
2. Andlisis de la gestion de logistica en la entrega de pedidos en una drogueria
farmacéutica, Lima 2019.

Dentro de este marco se hace mencion a la sub categoria de la logistica y a sus indicadores, en
donde las entrevistas realizadas a los informantes nos dan como resultado que aun las droguerias
farmacéuticas no estan bien implantadas que les falta mejorar su logistica, por lo tanto, esto no
es coherente con la teoria de sistemas, debido que esta ciencia busca medir la conexion adecuada
con los sistemas de informacion. Sobre la base de la ideas expuestas la compafiia al ser una
organizacion pequefia generalmente todas las ordenes se dan via oral, ya que la informacion
recolectada a los entrevistado afirman que la empresa no tienen correo corporativos, por esa
razon la logistica se maneja de manera empirica en la cual se contrapone con la teoria clasica de
la administracion en resumidas cuentas esta teoria se distingue en hacer énfasis en la estructura
de la organizacién y sus funciones para lograr el desempefio eficiente.

En este mismo contexto la entidad si cumplen con los requerimientos de abastecimiento
de compra ya que depende de una persona para hacerlo por la tanto este concepto si es coherente
con la teoria cientifica. Debido que es uno de los elementos cruciales para el éxito de una
compafiia, es la adecuada gestion de los recursos, especialmente en esta época en la que el
contexto econdmico obliga a las empresas a ser muy eficientes en su gestion de compras. Es por
esta razon que la drogueria farmacéutica cadena farm cumple con el requerimiento de gestién
de compras y suministros dentro de su politica de trabajo debido a ello que es un elemento tanto
estratégico como operativo, que busca el abastecimiento de todos los insumos de sus productos
siempre de la mano de los mejores proveedores, en cantidades idoneas bajos criterios de calidad
y economia de costos. Una adecuada gestion de compras y suministros garantiza los mejores
insumos para los procesos de la compafiia, buscando siempre los mejores tratos y alianzas con
los proveedores méas convenientes, procurando reservas y una gestion de contratos eficaz para

todos los elementos de la cadena de suministros.

Siendo las cosas asi, resulta claro que el area de logistica no cuenta con las herramientas de
software necesarias para tener un mejor control de sus inventarios como es el Kardéx, la

clasificacion del ABC, stock de seguridad y el FIFO — FEFO entre otros que no les permita tener
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una mejor trazabilidad de las 6rdenes de compra y la entrega de pedidos correspondientes.
Resulta asi mismo el lugar en el que la empresa estd establecida, posee innumerables
competidores, solo la calidad del producto no es por si s6lo garantiza la supervivencia, ya que
varios otros establecimientos ofrecen los mismos productos. La deficiencia de las actividades
logisticas, desde el procesamiento de solicitud, hasta la entrega al consumidor final puede
representar el gran diferencial competitivo de la empresa estudiada. El sistema de almacén no
esta comunicado en el tiempo real con el sistema de la oficina administrativa. Motivo por el cual
se duplica la actividad de realizar los cargos y descargos. Lo que se contrapone con la teoria de
sistemas. Esta ciencia es una herramienta fundamental para comprender las relaciones,

interrelaciones y formas de comunicacién entre los factores que componen la sociedad.

Otratarea prioritaria sobre la entrega de pedidos por parte de los clientes tiene evidencias
documentarias y los despachos de igual manera, lo cual esta relacionado con la teoria cientifica.
Por otro lado, uno de los informantes dice que si en caso se presentara circunstancias que no
permitieran entregar los pedidos en el dia acordado, en aquel tiempo se le comunica lo sucedido
al cliente para establecerle una nueva fecha de envio en lo cual el transporte y distribucién lo
asume la propia compaiiia, previa disposicion de un trabajador externo a la organizacion. Esta
intuicién es relevante con la teoria cientifica En medida se tiene plazos establecidos para la
entrega de los productos, los cuales son contados desde la recepcion de pedido del cliente hasta
que los productos lleguen al destino acordado lo cual es coherente con la teoria de la

administracion clasica.

Tal como lo ilustran los informantes la recepcién de la mercaderia, se realiza el proceso
correctamente, pero esta en una fase de mejora continua (ejecucion y control). Mientras tanto es
relevante con la teoria de clasica de la administracion. Dentro de esto conjunto los informantes
coinciden en su resultados que las industrias farmaceuticas cumplen con las BPA (buenas
practicas de almacenamiento), como es el uso de las parihuelas, la iluminacién correspondiente,
areas sefialadas separadas de acuerdo a sus actividades como recepcién, almacén,
acondicionamiento y el area de preparacion de pedidos, esto significa que es coherente con la
teoria de matematicas, siendo asi, resulta vital mantener la eficiencia y la calidad de los

productos farmacéuticos. Esto esta ligado con la teoria de sistemas las cuales utilizan sistemas



55

operativos llamados POES (proceso operativo estandar). Dicha certificacion incluye la
supervision de la autoridad correspondiente que es DIGEMID. En donde se ha tenido que

revisar los procedimientos respectivos de recepcion, almacenamiento y despecho de productos.

Los inventarios se hacen anualmente. Siempre hay falencias en ellos, porque les falta
personal capacitado y mas comprometido con su labor lo cual les lleva a tener errores en el stock
de los productos dias después de realizar el inventario. Por lo cual esto no es coherente con la
teoria de cientifica. Mientras tanto el transporte y distribucion segun la entrevista realizada a los
informantes manifiestan que adn es deficiente la entrega de pedidos a los clientes especialmente
para las Pymes del rubro, lo cual esto se contrapone con la teoria de restricciones debido que
estas no tienen una vision empresarial que las direccione a ser sostenibles y competitivas en su

entorno externo.

Lo personas involucradas en el &rea indicaron asi mismo que las compafias
farmacéuticas si cumplen con transportar y distribuir correctamente los productos de los
clientes, tratan de la mejor manera de que las cajas sean transportadas lo mas seguras posibles
hasta que lleguen al cliente. Por eso usan diferentes materiales, dependiendo de la distancia,
como cinta film, cinta de embalaje, cajas duras etc. esto es relevante con la teoria cientifica.
Como toda empresa nos debemos a nuestros clientes. Y tenemos plazos establecidos para la
entrega de los productos, los cuales son contados desde la recepcion del pedido del cliente hasta

que los productos lleguen al destino acordado.
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4.1.3 Segun el objetivo especifico 3

3. Andlisis en el Seguimiento y control en el proceso de almacenamiento de los productos
farmacéuticos en una drogueria farmacéutica Lima 2019.

En la investigacion se manifestdo que segun los informantes el almacén si cumple con los
requerimientos de almacenaje, los entrevistados afirman que actualmente cuentan con la
certificacion de BPA, buenas précticas de almacenamiento, lo cual les garantiza en la correcta
provision de los productos. Indican que la legitimacion incluye la supervision de la autoridad
correspondiente en donde se ha tenido que revisar los procedimientos respectivos de recepcion,

almacenamiento y despecho de productos.

En cuanto al almacenamiento de productos se realiza diariamente un control de
temperatura del lugar para garantizar que los productos estén en condiciones adecuadas para la
venta. Para el almacenaje de los medicamentos lo que se recomienda hacer es que los primeros
productos que entran son los primeros en ser asignados en sus respectivos lugares y, en
consecuencia, los primeros en venderse, haciendo referencia a otro concepto relacionado con la

programacion de produccion (FIFO), primera en entrar, primero a salir.

Segun la directora técnica que ha sido uno de los informantes de la distribuidora afirma
que la empresa cadena farm si cumple con tener documentos de ellos mismos al igual que sus
procesos y también estan registrados en formatos respectivos para que estén disponibles ante
una inspeccion por parte de la unidad reguladora (DIGEMID). Visto de esta este trabajo es
relevante con la teoria clésica de la administracion. De esta manera la quimica farmacéutica
también aclaro que ocasionalmente pueden ocurrir errores en la preparacion de los pedidos, pero
también se cuenta con un procedimiento para resolver este tipo de incidentes. Lo que se
contrapone con la teoria cientifica. Sin embardo, uno de los informantes contradice que adn le
falta implementar dichos procedimientos segun su resultado para aquella persona le parece que
aun es deficiente la entrega de pedidos a los clientes, especialmente para las Pymes del rubro,
debido que estas no tienen una vision empresarial que las direccione a ser sostenibles y

competitivas en su entorno externo.
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Por lo consiguiente resulta asi mismos que en este estudio uno de los entrevistados da la protesta
que en la preparacion de pedidos y la consolidacion de cargas que aun es deficiente,
ocasionalmente ocurren errores en el preparativo de los medicamentos, el personal no conoce
las ubicaciones de los medicamentos, por ende, el tiempo de manipulacién es mayor, por lo
tanto, el plazo entrega al cliente también aumenta. Esto no es relevante con la teoria de cientifica.
Mirando de esta perspectiva los resultados afirman también que cuentan con instrucciones para
resolver este tipo de acontecimientos. Por lo cual es relevante con la teoria de sistemas. Ya no
solo se trata de que tengamos un stock fiable, sino el nivel de insatisfaccion del cliente. Una vez
te puede perdonar, pero cuando repites reiteradas veces, estas fuera haciendo quedar mal la
imagen de la empresa. La logistica inversa supone una gran pérdida de tiempo si el proceso no
esta claro y los procedimientos bien definidos, estd demostrado que cuando cometemos un error

con el cliente el nivel de trabajo se multiplica por tres.

Segun los informantes la compafiia no dispone de espacio suficiente, los pasillos no se
respetan, cualquier espacio 0 esquina es buena para dejar un pallet, una caja o los Utiles de
trabajo, Nuestros productos puede sufrir una merma de calidad si no tiene un tratamiento

especifico y adecuado a sus necesidades, por ejemplo, una zona de temperatura controlada.
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4.1.4 Segun el objetivo especifico 4
4. Anélisis en el Seguimiento y control de Kardex de la entrega de pedidos en una
drogueria farmacéutica Lima 2019.

Durante el estudio dos de sus informantes manifiestan que, si lleva un seguimiento correcto de
control de Kardex, por lo tanto, esto es coherente con la teoria de sistemas, en donde los
entrevistados concluyen que con el sistema informatico con el que se cuenta la compafiia les
permitio registrar la cantidad de productos que se han ingresado al almacén, cuanto tienen en
stock y cuanto se ha vendido y a quienes se han vendido. Por lo tanto, esto es relevante con la
teoria de sistemas, asi de esta manera también con la teoria de matematicas y por altimo la teoria
de restricciones, si bien es cierto este seguimiento de Kardéx o inventario es una herramienta
muy Util para la organizacion, debido que le va a permitir a la compafia a organizarse
sistematicamente y de manera resumida sobre los ingresos y egresos realizados en torno a sus
productos. asi de esta manera obtuvieron que cantidad de productos entran y salen diario, en lo
que les permitié a los involucrados a conocer sobre la determinacién de costo en el momento
exacto de la venta, debido a que, en cada salida de un producto, se registra su cantidad que

ingresa y su costo.

Por otro lado, uno de los entrevistados contradice sobre las ideas mencionadas
anteriormente, ya que él ha evidenciado que la compafiia no tiene un eficiente control de Kardéx
de sus productos aun esta en una fase inicial donde la implementacion no esta clara, lo cual esto
contradice a las teorias citada inicialmente, sin embargo, el informante rescata que si se realiza
el seguimiento a los productos de mayor rotacion tanto en transferencias de los pedidos como

el de las ventas.

Esto resulta que la compafiia cadena farm aun no cuenta con esta herramienta de Kardéx,
en lo cual es documento administrativo de control, que le permite tener reportes con informacion

resumida acera de las transacciones de inventario de la compafiia.
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Durante este desarrollo de investigacion los involucrados revelan que los inventarios se hacen
anualmente. Por lo consiguiente esto trae a la larga que siempre hay falencias en control de
salida e ingresos de las mercancias, el director técnico revela que se dan estas falencias porque
el personal no esta bien capacitado y mas comprometido con su labor lo cual nos lleva a tener
errores en el stock de los productos dias después de producido inventario. Por lo tanto, esto no
es coherente con la teoria de la administracion clésica.

Si bien es cierto para que una compafiia tenga un mejor control de sus inventarios, lo mas
conveniente es que se realicen una vez al mes, y si no se tienen inventarios totales exactos, la
compafiia tendrdn muchas dificultades tal como rompiendo stock, inventado su deterioro,
vendiendo mercancia estancadas etc. En especial todas las identidades que trabajan con
productos farmacéuticas, asimismo segun los entrevistados exteriorizan y aclaran que las fechas
de vencimiento de los productos deben ser superiores en dos afios a la fecha actual para que
pueda ser distribuido en el mercado nacional, lo cual se debe tener una minuciosa revision de

inventario de los productos farmacéuticos.

Segun la informacién de gerente compras resulta claro que la compafiia cadena farm,
que los inventarios lo llevan de manera anual, en lo cual recluta que aun existen imprecisiones
por tener una base de datos muy vulnerable a perdida de informacion. Lo mas idoneo seria de
realizar de 2 0 3 meses. Cuanto mayor frecuente se realice el inventario, menor probabilidad de
errores, y mayor rapidez a la hora de detectar las fechas de vencimientos proximos a vencer, y

asi de esta manera mayor capacidad de reaccién y correccién ante cualquier desviacion.
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4.1.5 Segun el objetivo general 5
5. Andlisis en la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica Lima 2019.

Las compariias farmacéuticas dentro de esta perspectiva caben recalcar que toda organizacion
se debe a sus clientes, segun los entrevistados se llegaron a recopilar la informacién que la
entrega de pedidos aln es deficiente en las droguerias farmacéuticas, especialmente para las
Pymes del rubro, debido que estas no tienen una vision empresarial que las direccionen a ser
sostenibles y competitivas en su entorno externo. Segun los informantes en muchas ocasiones,
ocurren dificultades a la hora del reparto y esto produce retrasos, estos motivos siempre suelen
traer quejas y disgustos por parte de nuestros compradores, a esto repercuta negativamente la

imagen de la empresa.

Cabe considerar por otra parte que en una entrega de pedidos se tiene plazos establecidos
para la entrega de los productos, los cuales se cuenta desde la recepcion del pedido del cliente
hasta que los productos lleguen al destino acordado. Si se presentaran circunstancias que no
permitiesen entregar los productos en el dia acordado entonces se comunica lo sucedido al

cliente para establecer nueva fecha, pero siempre en comunicacion con el cliente.

Dentro de este orden de ideas las pymes deben tener stock adecuado, se trabaja de la
mano con el area comercial. El factor mas importante de las compafiias farmacéuticas es la
satisfaccion de atencion a sus clientes. Ademas de ser unos de los indicadores al momento de
evaluar el desempefio de una entrega oportuna y eficiente de acuerdo lo negociado con sus

clientes.

En relacion a la teoria clasica de la administracion segun Fayol concluye que la entrega
de pedidos de un bien o servicio debe estar en base a las funciones administrativas que toda

compafiia debe tener en su organigrama.

Resulta asi mismo interesante que todo expendio o entrega de un pedido, en una distribuidora
farmacéutica, llevando a cabo las funciones que debe seguir a la hora de la preparacién de una

entrega de un pedido al cliente final.
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El anélisis procedente en relacion a la teoria de sistemas nos infiere que toda entrega de
pedidos va ir relacionada e interconectada con un flujo de pedidos asi de esta manera llegar a
un objetivo comudn que es la satisfaccion y el bienestar del cliente final.es por esta razon que la
empresa investigada aun no cumple un sistema para llevar a cabo sus tareas diarias con su

colaborador.

Por lo consiguiente para llegar a implementar un sistema mejor que la actual, debemos
conocer apropiadamente bien los parametros que la empresa desea mejorar. En proporcion a la
teoria de matematicas segun la informacion recolectada las industrias farmacéuticas deben de
abastecerse de mercaderia para asi poder agilizar la entrega de los pedidos a los clientes. Esta
teoria es de suma importancia para las entidades debido que le va a permitir verificar las entradas
y salidas de las mercancias a comprar asi de este modo tener el control de que producto tiene
mayor rotacion en el mercado, de este modo tener méas demanda de esos productos debido que

estan en constante rotacion.

Por otra parte, resulta asi mismo interesante la teoria de restricciones, segun los
informantes mencionan que todas entregas de pedidos tienen plazo establecidos para llevar
acabo la distribucion del bien, los cuales se cuenta desde la recepcion del pedido del cliente
hasta que los productos lleguen al destino pactado. A todo ello si se manifiestan circunstancias
que no permitiesen entregar los elementos en el dia acordado entonces se comunica lo sucedido
al cliente para establecer nueva fecha, pero siempre en comunicacion con el cliente. Si bien es

cierto la cadena de suministro siempre va de la mano con la logistica
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4.2 Discusion

El estudio realizado tuvo como objetivo general analizar la entrega de pedidos en una drogueria
farmacéutica Cadena Farm en lo cual de esta manera también analizaremos su sub categorias
que estan vinculadas con la categoria principal, a) analizar las 6rdenes de compra vinculadas en
una entrega de pedidos, b) analizar la gestion logistica, c) analizar el seguimiento y control en
el proceso de almacenamiento y por ultimo, d) analizar el seguimiento y control de Kardéx, el
propdsito de esta investigacion fue solucionar los problemas encontradas ya mencionadas

anteriormente.

En los resultados que se obtuvieron el trabajo de estudio realizado a los informantes de
la empresa Cadena Farm mediante una entrevista, junto con el apoyo de la herramienta altas
ti.8, las entrevistas fueron codificadas en una red, en lo cual nos arrojaron el andlisis que es

describir lo esta sucediendo en la compaiiia.

De acuerdo al objetivo general de la presente investigacion se observé que la entrega de
los pedidos en una drogueria farmacéutica aun es deficiente, especialmente para las empresas
que estan en crecimiento, no tienen una visién empresarial. Por lo tanto, en este estudio de
investigacion los resultados coinciden con los antecedentes de Castro (2009) quien investigo
sobre el analisis de los procedimientos de distribucion de una representacion farmacéutica y
propuesta de mejora mediante la cadena de valor, de esta manera su objetivo del estudio era de
crear bases y establecer normas y procedimientos en el desarrollo de posicionamiento de la
compafiia Difare. Los cuales se decretaron que aquellos reclamos por parte de sus clientes eran
las constantes quejas que recibian la compafiia, eran los retrasos en la entrega de las mercancias.
Lo cual este estudio es coherente con el analisis de entrega de pedidos en la drogueria Cadena

Farm.

Por otro lado, Domingos (2016) manifesto su investigacion sobre una estructura de la
tecnologia de informacion para la gestion de la demanda de la cadena de suministro, el autor
prioriza que toda industria que estd en crecimiento debe estar al pie con tecnologia, esta
herramienta es para agilizar el flujo de logistica y tener datos exactos de sus clientes, y asi de
esta manera mayor flexibilidad, confiabilidad y costos mas bajos. La problematica que identifico
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el autor en su estudio, padecen en los retrasos en la entrega de los medicamentos por el
distribuidor, le falta integracion entre el fabricante y distribuidor, pedidos reenviados con errores
etc. Esta tendencia coincide con el analisis de la gestion de logistica ya que la empresa cadena

farm su logistica le falta mejorar.

En cuanto para el primer objetivo especifico se basa en que toda orden de compra,
primeramente, se hace una proforma del documento que se va a solicitar al proveedor, en donde
se especifica la cantidad comprada, el nombre especifico de la marca, precio por unidad, fecha
de envio, direccidn de cobro, el acuerdo de pago etc. Y una de las razones para usar las rdenes
de compra es que, mejora la precision en el inventario, mejora los presupuestos, envié mas
rapido, coincide con Rey costa (2017) quien realizo su trabajo de estudio sobre el analisis de la
colaboracion en la cadena de suministro en una empresa multinacional de una industria
farmacéutica, en donde se identificaron las mismas falencias que la empresa en estudio, no tiene
procesos flexibles para atender los pedidos de los clientes, bajo tecnologia en el proceso de

fabricacion.

Sobre la gestion de logistica, Pereira (2018) concluye que en algunas establecimientos
farmaceuticos les falta de una porcedimiento operaconal estandar,retasos en los pedidos por el
exceso de entregas que tiene el entregador. Este antecendte coincide con la compafiia, en este
sentido ambas empresa carecen de los indicadores mencionada les falta mejorar su logistica, en
la compafiia Cadena farm da sus érdenes via oral porque ain no existe un correo corporativo,
Sucede pues que, Carrillo y Franky (2015) investigaron un modelo SCLOUDPY para la gestion
de pedidos en la nube, esta herramienta ayudo al flujo de pedidos de la pymes sean mas
eficientes, lo cual permitio verificar el desempefio y la mejoras en la gestion de la entrega de los
pedidos con respecto a los métodos tradicionales, concluyeron que la gestion de toma de
pedidos no solo mejora la satisfaccion y fidelizacion del cliente también ayuda a mejora en los
proceso de la compafiia en cuanto llevar mejor el control de sus inventarios de sus bienes. Esto
coincide el analisis de la entrega de pedidos, siendo asi que las droguerias no cuentan con un

sistema que les pueda ayudar en su mejora de Sus procesos.
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Con referente al almacén, las droguerias farmacéuticas si cumplen con el correcto
almacenamiento de sus productos, debido que cuentan con la BPA, lo cual esta certificacion
garantiza que esta en Optimas condiciones los medicamentos. Esto coincide con Mostacero
(2018) quien investigo la gestion de almacenamiento y el canal de distribucion para reducir el
costo en las devoluciones en la empresa Eurofarma, realizaron el estudio a la compafiia en
donde concluyeron sobre las en los altos costos de las devoluciones de los pedidos para ellos
se elaboraron un diagnostico en el area de abastecimiento en el almacén, la falta de capacitacion
a sus personales, y la falta de compromiso con su trabajo, lo cual sugirieron realizar programas

de capacitacion al personal que opera en el area de logistica.

Por otro lado Pereda y Zuta (2018) ellos investigaron sobre la propuesta de mejorar los
procesos de reclutamiento al personal de abastecimiento y almacenamiento, el objetivo era
mejorar el proceso de la empresa dedicada a la importacion comercializacion y distribucion de
productos farmacéuticos, coincide con el plan investigacion sobre la entrega de pedidos en una
drogueria farmacéutica, debido que lo que toda compafiia busca eliminar esos cuellos de botella,
por lo tanto se generan demoras y tiempos innecesarios en la entrega de los pedidos. Segun las
investigaciones mencionadas anteriormente todos buscan tener una eficiencia en la distribucion
de pedidos. Para este tipo de variables hay muchos métodos que se puede mejorar. Alguno de
ellos utilizé la 5s, la técnica de Pareto etc. Por lo cual también coindice con este estudio
Manihuari (2017) quien estudio sobre el analisis de la gestion de almacenes en la Farmacia
América, en lo cual este estudio tuvo como objetivo general de hacer una buena gestion en el
almacenamiento de los productos, la problematica que coinciden es que el colaborador no
conoce las ubicaciones de los productos en el cual esto conlleva a un retraso en la entrega de los
pedidos, otro de los inconvenientes es que la empresa no cuenta con un espacio suficiente, alta

una organizacién en el almacén.

Con referente al seguimiento de control de Kardex en la entrega de sus pedidos. coincide
con Chamorro, Diaz, Fuentes y Lovo (2018) quienes investigaron sobre politicas de inventario
maximos y minimos en cadena de suministro multinivel en una empresa de distribucion
farmacéutica, Consintio en hacer un modelo de propuesta de reabastecimiento de inventario,

permitio crear condiciones flexibles de abastecimiento. Desempefio del nivel de servicio de la
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politica de pedidos estdndar maximos y minimos se muestran que adn son deficientes, de la

misma manera sucede con la drogueria ya que los inventarios se realizan anualmente.

Campos (2018) quien investigd sobre los mecanismo de control interno en el almacén
de farmacia en el Peru, lo cual contradice al problema estudiada, esta investigacion cuanta con
toda la gestion de logistica bien implementada, llevar un optima cadena de suministro de la
entrega de sus pedidos, maneja bien el almacenamiento de los productos farmaceuticos, motivo
por el cual cuentan con las buenas practicas de almacenamiento y la buenas practicas de

distribucion, y por ultimo las buenas practicas de manufactura.
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Las droguerias farmacéuticas segun los informantes mencionan que la
entrega de pedidos aun es deficiente, especialmente para las pymes que
estan en crecimiento, no obstante, las entregas tienen plazos establecidos,
los cuales cuentan desde la recepcién de pedido del cliente hasta que
Ileguen al destino acordado. Como el flujo de clientes y pedidos es mayor
en ciertos horarios, ocurre, a veces la demora de atencion o retraso en la
entrega. Esto hace que se acumulen cajas de productos en el cuadro, o
mayor tiempo de espera (productos que se entregaran). Este hecho no es
adecuado ni para imagen de la empresa ni favorece la rentabilidad. Los
retrasos en la entrega causan problemas de confiabilidad y perdida de
cliente Asimismo las pymes deben tener stock adecuando para satisfacer
las necesidades de sus clientes, y esto viene de la mano con el area

comercial.

Respecto a la orden de compra, las droguerias farmacéuticas deben
manejar obligatoriamente este documento, para tener una proforma sobre
los productos que desean solicitar, esta orden se sujeta a una factura
cuando ya el proveedor ha conciliado con la otra parte, si en caso
sucediera algun disconforme con el pedido solicitado, con el nimero de

la orden de compra maés la factura se hace la devolucion correspondiente.

En sintesis, mediante este estudio realizado con respecto a la gestion de
logistica, la drogueria farmacéutica Cadena Farm, los entrevistados
menciona que aun le falta mejorar esta area, no cuentan con correos
corporativos, dicho asi se puede concluir que el sistema de almacén no

estd comunicado en tiempo real con el area administrativa.



72

Cuarto Respecto a la sub categoria de almacén, dos de los informantes
concluyeron que la compafiia si cumple con los requerimientos de
almacenaje, recepcion de los pedidos, y con el envase y embalaje, por la
cual la drogueria farmacéutica cumple con la BPA, un documento que
les avala con el correcto almacenamiento de los productos farmacéuticos.
Y que esta regulada por la supervision de la autoridad correspondiente
(DIGEMID). EI personal no conoce las ubicaciones del producto, no
disponen de suficiente espacio, errores en packing, dificil gestion de
informacion para la toma de decisiones
Se constatd la existencia de algunas dificultades enfrentadas por la
empresa, que se refiere principalmente al espacio disponible para el
inventario de mercancias. La empresa tiene capacidad para aumentar su

stock de medicamento, pero sera necesario un analisis méas detallado.

Quinto Respecto al Kardéx, Cadena Farm si llevan el correcto seguimiento de la
entrada y salida de sus productos. Debido que cuentan con un sistema de
informacion que le permite registrar la cantidad de productos que han
ingresado al almacén. Pero sin embargo uno de informantes contradice
esta dicho, ya que informo que la empresa aun no esta clara su
implementaciéon. Hay problemas de inventario, caducidad vy

obsolescencia, falta integracion del sistema.



5.2 Sugerencias

Primero

Segundo

tercero

73

Se sugiere usar propuesta de mejora en la gestion de la entrega de
pedidos, con el objetivo de obtener mayor eficiencia en el cumplimiento
de las actividades y preparacion de los pedidos. Deberian integrar una
tecnologia a su cadena de suministro e innovar los procesos internos de
la empresa, esto serd beneficioso para ganen ventaja competitiva. Desde
la perspectiva de la empresa, tener visibilidad y control en todas las
etapas del despacho agilizara el servicio y ayudara a rentabilizar el
negocio de la drogueria. De esta manera también reducira
incertidumbres por pate del cliente, ser transparente y respetar sus
tiempos son excelentes maneras de valorar la confianza depositada a la

compafiia.

Con la intension de mejorar los pedidos en la orden de compra, se
sugiere que deben disefiar un modelo de Kpi’s para poder asi tener una
visién répida y contundente, de esta forma el jefe de compras podra
hacer una negociacién mas estratégica con los proveedores. otra forma
que puedan agilizar mas rapido las érdenes de compra se le sugiere a la
comparfiia implementar un software de ERP, para optimizar el proceso
y reunir de manera eficiente todos los datos referente a cada proveedor
por medio de un historial de compras ordenas por fechas, precios o

cualquier otro indicador etc.

Se sugiere analizar los patrones de error y demanda, identificando
acciones frecuentemente en la cadena de distribucion en lo cual les va
permitir conocer los puntos criticos, también deben de realizar una
planificacion de ruta, para asi realizar una buena gestion de los
despachos de los pedidos. Mejorar su proceso con la ayuda de la

tecnologia.
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Quinto

Respecto al almacenamiento, se sugiere que deben capacitar al personal
que trabaja en el area de almacén, para que el almacén logre un servicio
rapido, oportuno y fiable, la empresa debe contar con una adecuada
ubicacion de los medicamentos, una técnica conocida para determinar

la ubicacion de los productos es aplicar el criterio de la aplicacion ABC.

Se sugiere mejorar la gestion de almacenes y los inventarios. Deben
Contar con pronostico de las demandas eficaces y confiables. Elevar el
nivel de servicio al cliente reduciendo la perdida de venta por falta de
mercancias y generando una mayor lealtad para la empresa. Mejorara
el flujo efectivo de la empresa, al comprar de manera mas eficiente y
contar con mayor rotacion de inventarios, esto ayudara a que el dinero

no este sentado en el almacén sino este en constate rotacion.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo: Analisis de la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica, Lima 2019
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Problema general

Objetivo general

Categoria 1:Entrega de pedidos

Sub categorias

Indicadores

¢Como es laentrega de pedidos en
una drogueria farmacéutica Lima
201972

Analizar la entrega de pedidos en
una drogueria farmacéutica Lima
2019.

SC1: Orden de
compra

11:Producto/Servicio

12:Cantidad o detalle

I13:Precio

14:Condiciones de pago

Problemas especificos

Objetivos especificos

SC2:Logistica

I5:Abastecimiento y compra

16:Inventario

I17:Transporte y distribucién

1. ,Coémo es laorden de comprade la
entrega de pedido en las droguerias
farmacéuticas Lima 2019?

1. Analizar las érdenes de compra
vinculadas en las entregas de
pedidos de una  drogueria

18: Recepcion de mercaderia

19:Almacenaje y custodia

farmacéutica Lima 2019. SC3:Almacén
2. ¢Como se realiza la gestion de 2. Analizar la gestion de logistica 110:Preparacion de pedidos y la consolidacion de cargas
logistica en una drogueria en la entrega de pedidos en una 111:Sistemas de envase v embalaie
farmacéutica Lima 20197 drogueria farmacéutica Lima 2019. ) y )
. . - 3. Analizar el Seguimiento y control 112:Control constante de inventario
3. ¢Como se realiza la gestion de . - — - -
© .~ | en el proceso de almacenamiento 113:Movimiento de los ingresos y salidas de las
logistica en una drogueria P .
P ) de los productos farmacéuticos en mercaderias
farmacéutica Lima 2019? p L : — -
una drogueria farmacéutica Lima 114:Documento administrativo de control
2019. - — SC4:Kardex
Py . ., 4. Analizar el Seguimiento y control
4. ;Como se realiza la gestion de .
“ .~ | de Kardex de la entrega de pedidos
logistica en una drogueria . L :
b - en unadrogueriafarmacéutica Lima
farmacéutica Lima 2019?
2019.
Tipo, nivel y método Poblacién, muestra y unidad informante Técnicas e instrumentos Procedimiento y

analisis de datos

Método: Inductivo y estudio de caso

Unidad informante:3 personas

Técnicas: Entrevista
Instrumentos: Guia de
entrevista

Procedimiento:
Analisis de datos:
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RESUMEN: En el mercado de las industrias farmacéuticas, la venta al consumidor final se
concentra en las distribuidoras y droguerias farmacéuticas, debido a ellos, este articulo presenta
el andlisis de la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica Lima 2019.

OBJETIVO: Para ello, en este presente trabajo se describe y analiza las deficiencias en la
entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica.se enfocan las formas de distribucion y
control de stock ademas de la relevancia del trabajo de marketing ligado a la logistica para
obtener la conquista y la satisfaccion del cliente.

MATERIALES Y METODOS: el método empleado fue el enfoque cualitativo de tipo
descriptivo, para ello también se utilizo a tres informantes que son: el Gerente General de la
empresa, el Director Técnico, y por ultimo el Asistente de Compras y Logistica.

RESULTADOS: de acuerdo a las entrevistas realizadas a los informantes se llegaron a recopilar
la informacién que la entrega de pedidos aun es deficiente en las droguerias farmacéuticas,
especialmente para las Pymes del rubro, ya que estas no tienen una visién empresarial que las
direccionen a ser sostenibles y competitivas en su entorno externo. Segun los informantes en
muchas ocasiones, ocurren dificultades a la hora del reparto y esto produce retrasos, estos
motivos siempre suelen traer quejas y disgustos por parte de sus compradores, a esto repercuta
negativamente la imagen de la empresa.

CONCLUSIONES: segun los informantes mencionan que la entrega de pedidos aun es
deficiente, especialmente para las pymes que estan en crecimiento, no obstante, las entregas
tienen plazos establecidos, los cuales cuentan desde la recepcién de pedido del cliente hasta que
Ileguen al destino acordado.

PALABRAS CLAVE: entrega de pedidos, logistica, cadena de suministro

ABSTRACT

SUMMARY: In the pharmaceutical industries market, the sale to the final consumer is
concentrated in the pharmaceutical distributors and drug stores, due to them, this article presents
the analysis of the delivery of orders in a drug store Lima 2019.

OBJECTIVE: To this end, this paper describes and analyzes the deficiencies in the delivery of
orders in a pharmaceutical drugstore. The distribution and stock control forms are focused in
addition to the relevance of the marketing work linked to the logistics to obtain the Conquest
and customer satisfaction.

MATERIALS AND METHODS: The method used was the qualitative approach of descriptive
type, for it also used three informants who are: The General Manager of the company, the
Technical Director, and finally the Purchasing and Logistics Assistant.
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RESULTS: according to the interviews carried out with the informants, the information was
collected that the delivery of orders is still deficient in the pharmaceutical drugstores, especially
for the SMEs of the sector, since they do not have a business vision that directs them to be
sustainable and competitive in their external environment. According to the informants in many
occasions, difficulties occur at the time of the distribution and this produces delays, these
reasons always usually bring complaints and dislikes on the part of their buyers, to this
negatively affects the image of the company.

CONCLUSIONS: According to informants mention that the delivery of orders is still poor,
especially for SMEs that are growing, however, deliveries have established deadlines, which
count from the reception of the customer's order until they reach the agreed destination.

Key words: order delivery, logistics, supply chain

Introduccion

Las industrias farmaceuticas en especial, las distribuidoras y droguerias, necesitan diariamente
brindar mejores productos y servicios a sus clientes, no solo por la alta competencia que existe
en el mercado, sino por la exigencia que tiene el cliente tanto del producto como el servicio
antes de tomar una decision de compra. En el sector de distribucion farmacéutica y droguerias
la competencia entre empresas se concentra en el campo de la logistica. Es decir, los
medicamentos se caracterizan como una mercancia, ya que estos medicamentos se pueden
comprar de otros distribuidores. Actualmente, es muy raro que existan distribuidores exclusivos
de laboratorios en el mercado. Por lo tanto, las droguerias ofrecen servicios diferenciados y
atractivos. Se entiende que esta diferenciacidon puede alcanzarse a través de la aplicacion del
marketing en la logistica. El escenario que contextualiza la construccion de este estudio remite
preocupacion por la satisfaccion del cliente, asi como la gestion de proceso en la entrega de
pedidos. En este sentido, el presente trabajo, discute las acciones de mejorar las deficiencias en
el expendido de pedidos en un sector de red farmacéutica. Esta fase del proceso consiste en
encontrar los cuellos de botella en la entrega de pedidos y eliminarlas, de forma que atienda la
necesidad de la empresa y de todos los involucrados, asi como la percepcién del cliente final
que esta preocupado sélo que le entreguen a tiempo su pedido. Asi como la forma y calidad que
el producto llego a su destino segun lo acordado.

Segun Castro (2009) realiz6 un estudio sobre el Analisis de los procedimientos de distribucion
de una representacion farmacéutica y propuesta de mejora Mediante la cadena de valor en el
grupo Difare. El autor hace énfasis a las constantes quejas que recibe la compafiia por parte de
sus clientes, estas evidencias han generado problemas en los retrasos en la entrega de las
mercaderias, devolucion de los pedidos, e inclusive pérdida de clientes. Este estudio se
desarroll6 mediante la metodologia del método cientifico, deductivo e inductivo, debido a ello,
se obtuvo como resultado que se encontraron inadecuados procesos de distribucién y la no
expansion de la marca que incurren en la imagen y calidad del servicio provocando retrasos en
las entregas, lo que genero estas incidencias es que incrementaron los costos de distribucién.
Para ellos el autor propone una estrategia de implementar la cadena de valor y la tactica de las
cinco fuerzas de Porter. Por otro lado, Domingos (2016) desarrollo un estudio sobre la
Estructura de la tecnologia de informacion para la gestion de la demanda Cadena de
Suministro Farmacéutico, domingos hace énfasis a la tecnologia porque para él es muy
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relevante para toda organizacion. Empleo el estudio exploratorio como método de investigacion
y el enfoque cualitativo, debido a ello, las informaciones fueron recaudadas por medio de
dialogos semiestructuradas en donde participaron 32 informantes. Tras estas informaciones
recolectadas resulta que la compafiia farmacéutica en Brasil padece de retrasos en la entrega de
medicamentos por el distribuidor, lo cual conlleva pedidas de ingreso para las farmacias y
droguerias, falta de integracion entre el fabricante y distribuidor de sistemas ERP, pedidos
reenviados con errores, discrepancia en los inventarios, retrasos en la produccion, en el tiempo
de entrega. Cabe considerar por otra parte que segin Rey Costa  ( 2017) en su trabajo de
investigacion sobre el andlisis de la colaboracion en la cadena de suministros de una industria
farmacéutica en el eslabon proveedor-cliente. Debido a ello este trabajo tiene como objetivo
analizar la colaboracion en la cadena de suministro de una empresa multinacional de una
compafiia farmacéutica, asignada en Rio de Janeiro. Una de estas practicas es a partir de la
colaboracion entre los eslabones de la cadena y las herramientas de colaboracién, para ello se
utilizé una investigacion cualitativa a partir de entrevistas semiestructuradas en areas de la
empresa estudiada. Como resultado la empresa farmacéutica, no tiene procesos flexibles lo
suficiente para atender a los pedidos de sus clientes, baja tecnologia del proceso de fabricacion,
Uso intensivo de recursos para las operaciones. Debido a ello, este estudio sugiere mejoras,
como el redisefio de procesos, una mayor integracion entre el proveedor y el cliente, y la
implementacién de una herramienta de colaboracion para que la cadena de suministros pueda
Ilegar a ser mas colaborativo. Del mismo modo Pereira (2018) quien investigd en su trabajo de
investigacion sobre el Analisis logistica de la entrega de medicamentos en una red de farmacia.
Para esta investigacion se utilizé la metodologia del enfoque cualitativo con un método
inductivo. La construccion de este estudio remite preocupacién por la satisfaccion del cliente,
asi como la gestion de procesos. Falta de un procedimiento operacional estdndar para chequeo
de las etapas de atencion para el sector de tele venta, retrasos en las colectas o el exceso de
entregas para cada entregador. Como resultados obtenidos se determind mejorar los procesos,
utilizando las herramientas necesarias en una red de farmacia en la central de entregas. Pero sin
embargo Carrillo y Franky (2015) en su investigacion hacen mencion al modelo SCLOUDPY
para la gestion de pedidos en la nube. Lo cual, en este articulo se ejecuta la licitacién de un
nuevo modelo y su correspondiente soporte informatico, para la operacion del flujo de pedido
en Pymes denominado SCLOUDPY. Los autores de este estudio presentan alternativas para
superar los problemas de los modelos tradicionales secuenciales utilizando herramientas de
software libre y adoptando el modo de Computacion en la Nube. Se muestra también un analisis
de la validacion que permiti6 verificar el desempefio y las mejoras en tiempos de ejecucion
logradas con respecto a los procesos tradicionales. Mientras tanto Mostacero (2018) en su
trabajo de investigacion gestion del almacén y el canal de distribucién para reducir el costo de
las devoluciones en la empresa farmacéutica Eurofarma Peru s.a.c. Mostacero realiza esta
investigacion debido a que persisten los obstaculos de altos costos de devoluciones de los
pedidos en el sector de logistica. De este modo elaboré un diagndstico, basicamente en el area
de provision de transporte. Con el fin de llegar a la conclusion de desarrollar la mejora en la
gestion del Almaceén y la cadena de suministro, de esta manera para disminuir los costos de
reposicion en la compafia. Pereda y Zuta (2018) en su trabajo de investigacion sobre la
Propuesta de mejora de los procesos de reclutamiento y Seleccion de personal, abastecimiento
y almacenamiento en una empresa de drogueria en el mercado farmacéutica, como se puede
inferir en este estudio de investigacion trata sobre las deficiencias que tiene una empresa
farmacéutica a la hora de importar sus productos. Dentro de este marco se propone utilizar
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algunas de las herramientas de la Metodologia 5S, documentacion de procesos, indicadores de
gestion, entre otros. Para la realizacion de medir la eficiencia y determinar las posibles
desviaciones que pueden afectar a la calidad de servicio e inversion innecesaria para el negocio.
Por otra parte, Manihuari (2017) en su tesis de estudio titulado Andlisis de la gestion de
almacenes en la farmacia América S.R.L. la metodologia que se aplica en este estudio es
cualitativa porque se utilizo la recoleccion de datos sin valor numérica para descubrir o afirmar
preguntas de indagacion en el proceso de interpretacion. Una de las tantas deficiencias que
presenta la organizacién es que el colaborador no conoce las ubicaciones de los productos, en
el cual esto conlleva a un retraso en la entrega de los pedidos, Los resultados obtenidos, es que
no existe eficiente gestion en los almacenes de la farmacia. En la cual se llega a la conclusion
que la farmacia no tiene un eficiente almacenamiento de sus productos. Chamorro, Diaz,
Fuentes y Lovo (2018) en su trabajo de estudio sobre la Politica de inventarios maximos y
minimos en cadena de suministro multinivel en una empresa de distribucion farmacéutica. Este
trabajo se desarroll6 bajo un estudio de caso en una entidad distribuidora de productos
farmacéuticos. El proyecto central fue examinar el comportamiento de las ventas de las
mercancias, En este articulo la estrategia de inventarios es evaluada mediante los indicadores
de nivel de servicio y rotacion de inventarios. Y por Gltimo Campos (2018) en su tesis que llevo
como Titulo sobre los mecanismos de control interno en el almacén de farmacia en el Peru. La
investigacion tuvo como objetivo general determinar y describir los mecanismos de control
interno en el almacén de farmacias en el Per( y de la red de Inka-farma. El estudio se desarroll6
con el enfoque cualitativo de tipo descriptivo, disefio no experimental, se va ejecutar un analisis
descriptivo, bibliogréafico, documental y de caso. Al mismo tiempo se uso la técnica de encuesta
- entrevista y como instrumento un cuestionario pre estructurado, dirigido al encargado de la
farmacia de estudio, visto de esta forma se obtuvieron como principales resultados los
siguientes: en donde la Farmacia Inka-farma, forma parte de la cadena de farmacias a nivel
nacional, cuenta con manual MOF Y manual de politicas y procedimientos que guian la labor
que cada trabajador debe realizar

Materiales y métodos:

Los métodos empleados fueron: el método inductivo y estudio de caso. También se utiliza el
enfoque cualitativo. EI primero que se utiliza es el método inductivo. Es el método cientifico
méas usado, Esta metodologia se asocia originariamente a los empleados que trabajan en la
drogueria farmacéutica. En términos muy generales (Bernal, 2006) es un proceso utilizado para
poder sacar conclusiones generales partiendo de hechos particulares se basa en enunciados
singulares o particulares de los hechos a estudiar, en lo esencial en las descripciones de los
resultados de la observacion o experiencias basadas en hechos reales o vividas por el
protagonista, en el que se puede distinguir cuatro pasos esenciales: la observacién de los hechos
para su registro, la clasificacion y el estudio de estos hechos y la derivacion inductiva que parte
de los hechos y permite llegar a una generalizacion y la contrastacién. En el Segundo método
vamos hablar del estudio de caso. Son diversos los estudios realizados por diferentes autores
gue han sefialado la gran importancia que tiene la investigacion basada en estudios de casos en
la Administracion y Direccion de Empresas, ya que esta herramienta es una de las mas utilizadas
en la metodologia de investigacion cualitativa. El ensayo trata de dar las bases para justificar la
importancia y el uso de esta metodologia de investigacion, y pretende a la vez realizar una
comparacion entre el estudio de casos (investigacién cualitativa) y la investigacion cuantitativa
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tratando de refutar algunos prejuicios y cuestionamientos que varios autores realizan al estudio
de casos. Asimismo, se pretende dar las bases tedricas para desarrollar eficientemente un estudio
de casos (Augusto, 2006). Y, por ultimo, el enfoque cualitativo es inductivo ya que los
investigadores desarrollan conceptos que se basan en una ldgica y proceso. Por ejemplo,
explorar y describir los conceptos que se seleccion0, a raiz de esto se va generar perspectivas en
el escenario de las teorias. De este modo los inventores siguen un plan de investigacion flexible,
Es por ello que el indagador examina a las personas en su entorno de su pasado y en las
situaciones en las que se hallan. Para tal efecto la investigacion cualitativa en otras palabras es
holistica (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Resultados:

La entrega de pedidos esté relacionada con las implicaciones de la cadena de suministro y la
logistica ambos vienen de la mano, de esta manera los factores que influyen en una toma de
pedidos a un proveedor son: el precio, la calidad, la entrega, la flexibilidad, y el servicio de valor
afiadido. Estos elementos son vitales para el despacho de un pedido o servicio. Por ende, hay
que tener en cuenta, y segun se ha visto que los factores que aportan valor al cliente van
cambiando con el tiempo, y de esta manera un factor generado con el tiempo, puede pasar a ser
un factor calificador (De la Pefia, 2016). La gestion de despachos y reparticion se lleva a cabo
desde la entrada hasta la concesion y recaudacion final de los pedidos. De esta manera haciendo
seguimiento a estas actividades es parte de la cadena de logistica y de las estrategias de todas
las operaciones relacionadas con el flujo éptimo de las mercancias desde las fuentes de
aprovisionamiento hasta el consumidor final (Soret los Santos, 2006). Si bien es cierto los bienes
/servicios se deben transportar desde el punto que se cultivan, se extraen o se manufacturan.se
indica asi mismo una planificacién del tiempo de entrega de un pedido Just in time. De este
modo mantener un inventario en una cantidad minina y suficiente (Leenders Flynn, 2011).
Actualmente el desenvolviendo de las demandas de los compradores en el mercado, han
incrementado la competitividad de las industrias, en lo cual conlleva que en aquellos sectores
mas competitivos ya no basta en colocar un producto en una caja de cartonés, por ende, ahora
la compafiia debe cuidar mas su packing a la hora de sus procesos para fidelizar a sus clientes
(Campo, 2015). En un sistema de operaciones y la entrega de pedidos debemos tener cuidado a
la hora de embalar los productos ya que estos son la imagen de calidad de la empresa (Woll,
2003).

Las compafiias farmacéuticas dentro de esta perspectiva caben recalcar que toda organizacién
se debe a sus clientes, segn los entrevistados se llegaron a recopilar la informacion que la
entrega de pedidos parece que aun es deficiente en las droguerias farmacéuticas, especialmente
para las Pymes del rubro, ya que estas no tienen una vision empresarial que las direccionen a
ser sostenibles y competitivas en su entorno externo. Segun los informantes en muchas
ocasiones, ocurren dificultades a la hora del reparto y esto produce retrasos, estos motivos
siempre suelen traer quejas y disgustos por parte de nuestros compradores, a esto repercuta
negativamente la imagen de la empresa.

Dentro de este orden de ideas las pymes deben tener stock adecuado, se trabaja de la mano con
el area comercial. El factor mas importante de las compafiias farmacéuticas es la satisfaccion de
atencion a sus clientes. Ademas de ser unos de los indicadores al momento de evaluar el
desemperfio de una entrega oportuna y eficiente de acuerdo a lo negociado con sus clientes. En
relacion a la teoria clasica de la administracion segun Fayol concluye que la entrega de pedidos
de un bien o servicio debe estar en base a las funciones administrativas que toda compafiia debe
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tener en su organigrama. Por otra parte, resulta asi mismo interesante la teoria de restricciones,
debido a ello, los informantes mencionan que todas entregas de pedidos tienen plazo
establecidos para llevar acabo la distribucion del producto, los cuales se cuenta desde la
recepcion del pedido del cliente hasta que los productos Ileguen al destino pactado. A todo ello
si se manifestara circunstancias que no permitiesen entregar los elementos en el dia acordado
entonces se comunica lo sucedido al cliente para establecer nueva fecha, pero siempre en
comunicacion con el cliente. Si bien es cierta la cadena de suministro siempre va de la mano
con la logistica. Los interesados mencionan que la logistica de la empresa aun es deficiente Por
lo consiguiente para llegar a implementar un sistema mejor que la actual, deben conocer
apropiadamente bien los pardmetros que la empresa desea mejorar.

En proporcién a la teoria de matematicas segun la informacion recolectada las industrias
farmacéuticas deben de abastecerse de mercaderia para asi poder agilizar la entrega de los
pedidos a los clientes. Esta teoria es de suma importancia para las entidades ya que le va a
permitir verificar las entradas y salidas de las mercancias a comprar, asi de esta manera tener el
control de que producto tiene mayor rotacion en el mercado, de este modo tener mas demanda
de esos productos debido que estan en constante rotacion. El analisis procedente en relacion a
la teoria de sistemas nos infiere que toda entrega de pedidos va ir relacionada e interconectada
con un flujo de pedidos asi de esta manera llegar a un objetivo comdn que es la satisfaccion y
el bienestar del cliente final.es por esta razon que la empresa investigada aun no cumple un
sistema para llevar a cabo sus tareas diarias con su colaborador. Resulta asi mismo interesante
que todo expendio o entrega de un pedido, en una distribuidora farmacéutica se tiene que seguir
un pardmetro establecido por los jefes, llevando a cabo las funciones que debe seguir a la hora
de la preparacion de una entrega de un pedido al cliente final. En relacién a la teoria clasica de
la administracion segun Fayol concluye que la entrega de pedidos de un bien o servicio debe
estar en base a las funciones administrativas que toda compafiia debe tener en su organigrama.
Dentro de este orden de ideas las pymes deben tener stock adecuado, se trabaja de la mano con
el area comercial. El factor mas importante de las compafiias farmacéuticas es la satisfaccion de
atencion a sus clientes. Ademas de ser unos de los indicadores al momento de evaluar el
desempefio de una entrega oportuna y eficiente de acuerdo lo negociado con sus clientes.
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Figura 1. Red de la categoria de la entrega de pedidos

Orden den Compra

También conocida como nota de pedido o solicitud de compra, es un documento emitido por el
interesado para solicitar mercancias al proveedor (Lacalle, 2014).

Segun los entrevistados sobre la pregunta realizada en la sub categoria de la orden de compra.
Las tres partes coinciden que todas industrias farmacéuticas deben manejar una orden de
compra, en lo cual, primeramente, se hace una proforma de la orden que se va a solicitar al
proveedor, dentro de este orden de ideas el documento tiene que cumplir con las siguientes
descripciones necesarias: como la forma farmacéutica, cantidad, nombre comercial,
denominacién comun internacional del medicamento, lote, laboratorio fabricante, precio, fecha
de vencimiento, registro sanitario. Esto es coherente con la teoria de sistemas, debido a ellos, en
este estudio aclaran los informantes que hay pasos para llevar a cabo cierta y determinadas
acciones de una manera ordenada y concisa. En este sentido se comprende que deben tener
stock adecuado, se trabajan de la mano con el area comercial. Se considera que ocasionalmente
pueden ocurrir errores en la preparacion de los pedidos de un producto o servicio, para este error
la empresa cuenta con un procedimiento para resolver este tipo de incidentes. Debido a ello se
relaciona con la teoria de matematicas, en este sentido se comprende que esta ciencia se
preocupa en analizar los problemas y darle solucion a ella. Se aclara también que las fechas de
vencimiento de los productos deben ser superiores en dos afios a la fecha actual para que pueda
ser distribuido en el mercado nacional, las distribuidoras farmacéuticas deben tener un stock
adecuado, lo cual se trabaja de mano con el area comercial. Por lo tanto, es coherente con la
teoria de restricciones, debido que al tener existencias apropiados permiten cubrir la distribucion
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necesaria para llevar a cabo el proceso de venta de producto en su totalidad. Es indispensable
que las Empresas farmacéuticas deben contar con una cadena de suministro y transporte para
que el producto llegue al cliente final en 6ptimas condiciones. Visto de esta forma, segun los
informantes las droguerias farmacéuticas se adecuan a las buenas précticas de almacenamiento
y distribucién como los entrevistados lo sefialan, segun la teoria de sistemas las cuales utilizan
sistemas operativos llamados POES (proceso operativo estandar). Desde la perspectiva mas
general, la gestion de compras es uno de los ejes econdmicos mas importantes de las
distribuidoras farmacéuticas y droguerias, puesto que conjuntamente con una politica de trato
con los representantes de ventas o también llamados proveedores, son personas calificadas para
la confianza directa para realizar una solicitud de las medicinas. Si nuestros clientes no
encuentran los medicamentos deseados en el momento, la compariia esta perdiendo oportunidad
de negocio, puesto que es bastante facil dirigirse a otra entidad, En este caso es necesario tomar
medidas que solucionen el problema, si se repite a menudo, disminuira la dispensacion de ciertas
medicinas, si no que los clientes, por comodidad, acudiran a otras distribuidoras que tengas los
productos mas surtidos. Por otro lado, desde un punto de vista econémico, comprar en exceso
implica asumir el riesgo de que el stock no sea vendido, un coste financiero importante, asi
como penalizaciones por devoluciones del producto pronto a vencer.
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Logistica

La logistica es la parte principal de la cadena de abastecimiento que se encarga de gestionar,
planificar, verificar, controlar, asi este modo implementar el flujo eficiente y efectivamente los
procesos para entregar, almacenar, entre otras actividades que se enfocan en el producto o
servicio a realizarse. Desde un punto de originen hasta el sitio de consumo, para satisfacer las
necesidades del usuario (Mufioz, 2005).

Dentro de este marco se hace mencion a la sub categoria de la logistica y a sus indicadores, en
donde las entrevistas realizadas a los informantes nos dan como resultado que aun las droguerias
farmacéuticas no estan bien implantadas que les falta mejorar su logistica, por lo tanto, esto no
es coherente con la teoria de sistemas, debido que esta ciencia busca medir la conexion adecuada
con los sistemas de informacion. Sobre la base de la ideas expuestas la compafiia al ser una
organizacion pequefia generalmente todas las ordenes se dan via oral, ya que la informacion
recolecta a los entrevistado afirman que la empresa no tienen correo corporativos, por esa razon
la logistica se maneja de manera empirica en la cual se contrapone con la teoria clasica de la
administracion en resumidas cuentas esta teoria se distingue en hacer énfasis en la estructura de
la organizacion y sus funciones para lograr el desempefio eficiente. En este mismo contexto la
entidad si cumplen con los requerimientos de abastecimiento de compra ya que depende de una
persona para hacerlo por la tanto este concepto si es coherente con la teoria cientifica.

Siendo las cosas asi, resulta claro que el area de logistica no cuenta con las herramientas de
software necesarias para tener un mejor control de sus inventarios como el Kardéx, ABC.
Resulta asi mismo el lugar en el que la empresa estd establecida, posee innumerables
competidores, sélo la calidad del producto no es por si s6lo garantiza la supervivencia, ya que
varios otros establecimientos ofrecen los mismos productos. La eficiencia de las actividades
logisticas, desde el procesamiento de solicitud, hasta la entrega al consumidor final puede
representar el gran diferencial competitivo de la empresa estudiada. El sistema de almacén no
esta comunicado en el tiempo real con el sistema de la oficina administrativa. Motivo por el cual
se duplica la actividad de realizar los cargos y descargos. Lo que se contrapone con la teoria de
sistemas. Esta ciencia es una herramienta fundamental para comprender las relaciones,
interrelaciones y formas de comunicacion entre los factores q componen la sociedad. Otra tarea
prioritaria sobre la entrega de pedidos por parte de los clientes tiene evidencias documentarias
y los despachos de igual manera, lo cual esta relacionado con la teoria cientifica. Por otro lado,
uno de los informantes dice que si en caso se presentara circunstancias que no permitieran
entregar los pedidos en el dia acordado, en aquel tiempo se le comunica lo sucedido al cliente
para establecerle una nueva fecha de envi6 en lo cual el transporte y distribucion lo asume la
propia compafiia, previa disposicion de un trabajador externo a la organizacién. Esta intuicion
es relevante con la teoria cientifica En medida se tiene plazos establecidos para la entrega de los
productos, los cuales son contados desde la recepcién de pedido del cliente hasta que los
productos lleguen al destino acordado lo cual es coherente con la teoria de la administracion
clasica.
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Figura 3. Red de la sub categoria de Logistica
Almacén

Se define como un alojamiento de bienes dentro de la cadena de suministros. Fundamentalmente
estructurado y planificado para custodiar,proteger y contrastar los bienes de activos fijos de la
empresa Segun Anaya (2008) conceptualiza: “Un almacén es una dimension planificada para
la disposicon y ejecucion eficiente de los articulos y mercancias”(p.23). En la investigacion se
manifestd que segln los informantes el almacén si cumple con los requerimientos de
almacenaje, los entrevistados afirman que actualmente cuentan con la certificacion de BPA,
buenas préacticas de almacenamiento, lo cual les garantiza en la correcta provision de los
productos. Indican que la legitimacion incluye la supervisién de la autoridad correspondiente en
donde se ha tenido que revisar los procedimientos respectivos de recepcion, almacenamiento y
despecho de productos. En cuanto al almacenamiento de productos se realiza diariamente un
control de temperatura del lugar para garantizar que los productos estén en condiciones
adecuadas para la venta. Para el almacenaje de los medicamentos lo que se recomienda hacer es
que los primeros productos que entran son los primeros en ser asignados en sus respectivos
lugares y, en consecuencia, los primeros en venderse, haciendo referencia a otro concepto
relacionado con la programacion de produccién (FIFO), primera en entrar, primero a salir. Por
lo consiguiente resulta asi mismos que en este estudio uno de los entrevistados da la protesta
que en la preparacion de pedidos y la consolidacion de cargas que aun es deficiente,
ocasionalmente ocurren errores en el preparativo de los bienes el personal no conoce las
ubicaciones de los medicamentos, por ende, el tiempo de manipulacion es mayor, por lo tanto,
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el plazo entrega al cliente tambien aumenta. Esto no es relevante con la teoria de cientifica.
Mirando de esta perspectiva los resultados afirman también que cuentan con instrucciones para
resolver este tipo de acontecimientos. Por lo cual es relevante con la teoria de sistemas. Ya no
solo se trata de que tengamos un stock fiable, sino el nivel de insatisfaccion del cliente. Una vez
te puede perdonar, pero cuando repites, estas fuera. La logistica inversa supone una gran perdida
de tiempo si el proceso no esta claro y los procedimientos bien definidos, estd demostrado que
cuando cometemos un error con el cliente el nivel de trabajo se multiplica por tres.
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Figura 4. Red de la sub categoria de Almacén

Kardex

Refiere al control de bienes contables manejado de manera parcial,como se sefiala el inventario
es la revision de todos los productos y registros de materia primas o intereses que posee la
empresa,siendo las cosas asi resulta claro que todo inventario en formando por un stock ,que al
mismo tiempo se hace necesacio probablemenete para la futura venta asi de este modo
proporcione beneficos a la organizacion (Meana ,2017).

Durante el estudio dos de sus informantes manifiestan que, si lleva un seguimiento correcto de
control de Kardéx, por lo tanto, esto es coherente con la teoria de sistemas, en donde los
entrevistados concluyen que con el sistema informatico con el que se cuenta la compafiia les
permitio registrar la cantidad de productos que se han ingresado al almacén, cuanto tienen en
stock y cuanto se ha vendido y a quienes se han vendido. Por lo tanto, esto es relevante con la
teoria de sistemas, asi de esta manera también con la teoria de matematicas y por ultimo la teoria
de restricciones, si bien es cierto este seguimiento de Kardex o inventario es una herramienta
muy Util para la organizacion, debido que le va a permitir a la compafiia a organizarse
sistematicamente y de manera resumida sobre los ingresos y egresos realizados en torno a sus
productos. asi de esta manera obtuvieron que cantidad de productos entran y salen diario, en lo
que les permitio a los involucrados a conocer sobre la determinacion de costo en el momento
exacto de la venta, debido a que, en cada salida de un producto, se registra su cantidad que
ingresa y su costo. Por otro lado, uno de los entrevistados contradice sobre las ideas
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mencionadas anteriormente, ya que él ha evidenciado que la compafiia no tiene un eficiente
control de Kardéx de sus productos aun esta en una fase inicial donde la implementacion no esta
clara, lo cual esto contradice a las teorias citada inicialmente, sin embargo, el informante rescata
que si se realiza el seguimiento a los productos de mayor rotacion tanto en transferencias de los
pedidos como el de las ventas. Durante este desarrollo de investigacion los involucrados revelan
que los inventarios se hacen anualmente. Por lo consiguiente esto trae a la larga que siempre
hay falencias en control de salida e ingresos de las mercancias, el director técnico revela que se
dan estas falencias porque el personal no esté bien capacitado y méas comprometido con su labor
lo cual nos lleva a tener errores en el stock de los productos dias después de producido
inventario. Por lo tanto, esto no es coherente con la teoria de la administracion clasica. Si bien
es cierto para que una compafiia tenga un mejor control de sus inventarios, lo mas conveniente
es que se realicen una vez al mes, y si no se tienen inventarios totales exactos, la compafiia
tendran muchas dificultades tal como rompiendo stock, inventado su deterioro, vendiendo
mercancia estancadas etc. En especial todas las identidades que trabajan con productos
farmacéuticas, asimismo segun los entrevistados exteriorizan y aclaran que las fechas de
vencimiento de los productos deben ser superiores en dos afios a la fecha actual para que pueda
ser distribuido en el mercado nacional, lo cual se debe tener una minuciosa revision de inventario
de los productos farmacéuticos.
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Conclusiones:

Las droguerias farmacéuticas segun los informantes mencionan que la entrega de pedidos aun
es deficiente, especialmente para las pymes que estan en crecimiento, no obstante, las entregas
tienen plazos establecidos, los cuales cuentan desde la recepcién de pedido del cliente hasta que
Ileguen al destino acordado. Como el flujo de clientes y pedidos es mayor en ciertos horarios,
ocurre, a veces la demora de atencion o retraso en la entrega. Esto hace que se acumulen cajas
de productos en el cuadro, o mayor tiempo de espera (productos que se entregaran). Este hecho
no es adecuado ni para imagen de la empresa ni favorece la rentabilidad. Los retrasos en la
entrega causan problemas de confiabilidad y perdida de cliente Asimismo las pymes deben tener
stock adecuando para satisfacer las necesidades de sus clientes, y esto viene de la mano con el
area comercial.

Respecto a la orden de compra, las droguerias farmacéuticas deben manejar obligatoriamente
este documento, para tener una proforma sobre los productos que desean solicitar, esta orden se
sujeta a una factura cuando ya el proveedor ha conciliado con la otra parte, si en caso sucediera
algun desconforme con el pedido solicitado, con el nimero de la orden de compra mas la factura
se hace la devolucidn correspondiente.

En sintesis, mediante este estudio realizado con respecto a la gestion de logistica, la drogueria
farmacéutica Cadena Farm, los entrevistados menciona que aun le falta mejorar esta area, no
cuentan con correos corporativos, dicho asi se puede concluir que el sistema de almacén no esta
comunicado en tiempo real con el area administrativa.

Respecto a la sub categoria de almacén, dos de los informantes concluyeron que la compafiia
si cumple con los requerimientos de almacenaje, recepcion de los pedidos, y con el envase
y embalaje, por la cual la drogueria farmacéutica cumple con la BPA, un documento que les
avala con el correcto almacenamiento de los productos farmacéuticos. Y que esta regulada
por la supervision de la de la autoridad correspondiente (DIGEMID). El personal no conoce
las ubicaciones del producto, no disponen de suficiente espacio, errores en packing, dificil
gestion de informacién para la toma de decisiones

Se constatd la existencia de algunas dificultades enfrentadas por la empresa, que se refiere
principalmente al espacio disponible para el inventario de mercancias. La empresa tiene
capacidad para aumentar su stock de medicamento, pero sera necesario un analisis mas
detallado.

Respecto al Kardéx, Cadena Farm si llevan el correcto seguimiento de la entrada y salida de
sus productos. Ya que cuentan con un sistema de informacion que le permite registrar la
cantidad de productos que han ingresado al almacén. Pero sin embargo uno de informantes
contradice esta dicho, ya que informo que la empresa aun no esta clara su implementacion.
Hay problemas de inventario, caducidad y obsolescencia, falta integracion del sistema.
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Anexo 3: Instrumento cualitativo

GUIA DE ENTREVISTA

Apellido y Nombre:

Cargo:

Fecha:

PREGUNTAS:

1)

2)

3)

4)

5)

¢En su opinién la orden de compra cumple con los requerimientos
detallados para la entrega de los pedidos? ¢Porque?

¢En su opinién como se maneja la logistica en la empresa? Cumple con
los requerimientos de abastecimiento de compra, inventarios al dia, ¢con
él envio de transporte y distribucidén correctamente? ¢Porque?

¢En su opinién el almacén cumplen con los requerimientos de
almacenaje, recepcion de la mercaderia y la preparacion de los pedidos
correctamente? ¢ Porque?

¢En su opinion se lleva control constante de Kardéx de las entradas y
salidas de las entregas de los pedidos? ¢Porque?

¢Las compafias farmacéuticas cumple al detalle con la entrega de
pedidos alos clientes? ¢Por qué?
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Anexo 4: Transcripcion de las entrevistas

GUIA DE ENTREVISTA

Apellido y Nombre: Castillo Colquepisco Miriam

Cargo: Director Técnico

Fecha:27/04/2019

PREGUNTAS:

1)

2)

¢En su opinidn la orden de compra cumple con los requerimientos
detallados para la entrega de los pedidos? Si o no ¢Porque?

Si. Porgue en la orden de compra se especifica la cantidad, nombre del producto
genérico o de marca, forma farmacéutica, forma de presentacién, laboratorio
fabricante, precio, condiciones de compra y se aclara que las fechas de
vencimiento de los productos deben ser superiores en dos afios a la fecha

actual para que pueda ser distribuido en el mercado nacional.

¢En su opinibn co6mo se maneja la logistica en la empresa? ¢Cumple con
los requerimientos de abastecimiento de compra, inventarios al dia, con
él envid de transporte y distribucién correctamente? Si o no ¢Porque?

Nos falta mejorar nuestra logistica, al ser una empresa pequefia generalmente
todas la ordenes se dan via oral, No tenemos correos corporativos (propios de
la empresa), si bien es cierto los pedidos por parte de los clientes tienen
evidencias documentarias y sus despachos también. El sistema de almacén no
estd comunicado en el tiempo real con el sistema de la oficina administrativa.
Motivo por el cual se duplica la actividad de realizar los cargos y descargos.

Si cumplimos con el requerimiento de abastecimiento de compra. Los
inventarios se hacen anualmente. Siempre hay falencias en ellos porque nos
falta personal capacitado y mas comprometido con su labor lo cual nos lleva a

tener errores en el stock de los productos dias después de producido inventario.
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4)

5)
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Cumplimos con transportar y distribuir correctamente los productos de los
clientes, tratamos de que las cajas sean transportadas lo mas seguras posibles
hasta que lleguen al cliente. Por eso usamos diferentes materiales,
dependiendo de la distancia, como cinta film, cinta de embalaje, cajas duras etc.

¢En su opinion el almacén cumplen con los requerimientos de
almacenaje, recepcion de la mercaderiay la preparacion de los pedidos
correctamente? Si o0 no ¢Porque?

Si. Actualmente contamos con la certificacion de BPA, buenas practicas de
almacenamiento, lo cual nos avala en el correcto almacenamiento de los
productos. Dicha certificacion incluye la supervision de la autoridad
correspondiente en donde se ha tenido que revisar los procedimientos
respectivos de recepcion, almacenamiento y despecho de productos.

Cumplimos con tener documentos nuestros procesos y también registrarlos en
formatos respectivos para que estén disponibles ante una inspeccién por parte
de la unidad reguladora. También aclaro que ocasionalmente pueden ocurrir
errores en la preparacion de los pedidos, pero también se cuenta con un

procedimiento para resolver este tipo de incidentes.

¢En su opinion se lleva control constante de Kardéx de las entradas y
salidas de las entregas de los pedidos? Si o no ¢Porque?

Si.se leva el control del Kardéx, el sistema informatico con el que se cuenta nos
permite registrar la cantidad de productos que se han ingresado al almacén,
cuanto tenemos en stock y cuanto se ha vendido y a quienes se han vendido.

¢Las compaiiias farmacéuticas cumple al detalle con la entrega de
pedidos alos clientes? Si o no ¢Por qué?
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Como toda empresa nos debemos a nuestros clientes. Y tenemos plazos
establecidos para la entrega de los productos, los cuales son contados desde
la recepcion del pedido del cliente hasta que los productos lleguen al destino

acordado. Si se presentaran circunstancias que no permitiesen
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GUIA DE ENTREVISTA

Apellido y Nombre: Medina Ponce, José

Cargo: Jefe de Compras
Fecha: 27/04/2019

PREGUNTAS:

1)

2)

3)

¢En su opinién la orden de compra cumple con los requerimientos
detallados para la entrega de los pedidos? Si o no ¢Porque?

No, porgue la Orden de Compra que la empresa emplea es un formato basico
gue aun no se termina de disefiar detalladamente porque no existe una politica
organizacional que termine de complementar la estructura logistica de la

empresa.

¢En su opinién como se maneja la logistica en la empresa? ¢Cumple con
los requerimientos de abastecimiento de compra, inventarios al dia, con
él envio de transporte y distribucidén correctamente? Si 0 no ¢Porque?

No, porque la logistica de la empresa se lleva aun de manera empirica ya que
el abastecimiento depende de la disposicién de un personal para hacerla
efectiva. Los inventarios se llevan de manera mensual con mayor detalle, pero
aun existen imprecisiones por tener una base de datos muy vulnerable a perdida
de informacién. Finalmente, el envio y transporte lo asume la propia empresa,
previa disposicion de un personal externo a la empresa.

¢En su opinién el almacén cumplen con los requerimientos de
almacenaje, recepcion de la mercaderia y la preparacion de los pedidos
correctamente? Si o no ¢Porque?

Si, porque contamos con la certificacion de las BPA, con respecto a almacenaje.
En la recepcién de la mercaderia, se realiza el proceso correctamente, pero

esta en una fase de mejora continua (ejecucion y control).
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¢En su opinion se lleva control constante de Kardéx de las entradas y
salidas de las entregas de los pedidos? Si o no ¢Porque?

El control del Kardéx aun esta en una fase inicial donde la implementacién no
esta clara; sin embargo, se realiza el seguimiento a los productos de mayor

rotacion tanto en transferencias de los pedidos como el de las ventas.

¢Las compafias farmacéuticas cumple al detalle con la entrega de
pedidos a los clientes? ¢Por qué?

Me parece que aun es deficiente la entrega de pedidos a los clientes,
especialmente para las Pymes del rubro, ya que estas no tienen una vision
empresarial que las direccione a ser sostenibles y competitivas en su entorno

externo.
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GUIA DE ENTREVISTA

Apellido y Nombre:

Cargo: Gerente General

Fecha: 27/04/2019

PREGUNTAS:

1)

2)

¢En su opinidn la orden de compra cumple con los requerimientos
detallados para la entrega de los pedidos? Si o no ¢Porque?

Si. Porque se hace una proforma de la orden de compra que se va a solicitar al
proveedor. En donde el documento tiene que cumplir con las siguientes
descripciones necesarias como la forma farmacéutica, cantidad, nombre
comercial, denominacion comun internacional del medicamento, lote,
laboratorio fabricante, precio, fecha de vencimiento, registro sanitario.

Por otra parte, la entrega de pedidos de productos farmacéuticos, dispositivos
médicos y productos sanitarios para cumplir la trazabilidad y calidad de estos

requeridos por las instituciones sanitarias y el mercado competente.

¢En su opinién cémo se maneja la logistica en la empresa? ¢Cumple con
los requerimientos de abastecimiento de compra, inventarios al dia, con
él envid de transporte y distribucién correctamente? Si o no ¢Porque?

Nos falta mejorar nuestra logistica, al ser una empresa pequefia generalmente
todas la ordenes se dan via oral, No tenemos correos corporativos (propios de
la empresa), como se ha mencionado en el area de logistica no cuentan con las
herramientas de software necesarias para tener un mejor control de sus
inventarios como el Kardéx, ABC, stock de seguridad y el FIFO — FEFO entre
otros que nos permita mayor trazabilidad de las érdenes de compray la entrega

de pedidos correspondientes.
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Si cumplimos con el requerimiento de abastecimiento de compra. Los
inventarios se hacen anualmente. Siempre hay falencias en ellos porque nos
falta personal capacitado y mas comprometido con su labor lo cual nos lleva a
tener errores en el stock de los productos dias después de producido inventario.
Cumplimos con transportar y distribuir correctamente los productos de los
clientes, tratamos de que las cajas sean transportadas lo mas seguras posibles
hasta que lleguen al cliente. Por eso usamos diferentes materiales,

dependiendo de la distancia, como cinta film, cinta de embalaje, cajas duras etc.

¢En su opinidn el almacén cumplen con los requerimientos de
almacenaje, recepcion de la mercaderia y la preparacion de los pedidos
correctamente? Si o no ¢Porque?

Si. Actualmente contamos con la certificacion de BPA, buenas practicas de
almacenamiento, como es el uso de las parihuelas, la iluminacion
correspondiente, areas sefaladas separadas de acuerdo a sus actividades
como recepcién, almacén, acondicionamiento y | area de preparacion de
pedidos, entre otros que nos permite mantener la eficiencia y la calidad de los
productos farmacéuticos. En lo cual nos avala en el correcto almacenamiento
de los productos. Dicha certificacion incluye la supervision de la autoridad
correspondiente en donde se ha tenido que revisar los procedimientos
respectivos de recepcion, almacenamiento y despecho de productos.

Cumplimos con tener documentos nuestros procesos y también registrarlos en
formatos respectivos para que estén disponibles ante una inspeccion por parte
de la unidad reguladora. También aclaro que ocasionalmente pueden ocurrir
errores en la preparacion de los pedidos, pero también se cuenta con un

procedimiento para resolver este tipo de incidentes.

¢En su opinidn se lleva control constante de Kardéx de las entradas y
salidas de las entregas de los pedidos? Si o no ¢Porque?
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Si. Porque se tiene un control adecuado de stock de las entradas y salidas de

los productos farmaceéuticos.

¢Las compaifiias farmacéuticas cumple al detalle con la entrega de
pedidos a los clientes? Si 0 no ¢Por qué?

Si. Porque Como toda empresa nos debemos a nuestros clientes. Por esos
debemos tener stock adecuado, se trabaja de la mano con el area comercial. El
factor muy importante de las compafias farmacéuticas es la satisfaccion de
atencion a sus clientes. Ademas de ser unos de los indicadores al momento de
evaluar el desempefio de una entrega oportuna y eficiente de acuerdo lo

negociado con sus clientes.
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Anexo 5: Evidencia de la visita a la empresa




Anexo 6: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema
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coordinacion en la
entrega de pedidos.

Falta de coordinacion en la cadena de suministro de la entrega de pedidos.

C3. Procesos 7. Falta d_e planificacion | 15. no cuentan con un procedimiento de devolucién de pedidos.
) de recojo de productos | 16.
8. Deficiencia de un | 17. Hay muchas Devoluciones de productos maltratados defectuosos.
procedimiento de | 18.
transporte adecuado
9. Ausencia de | 19. No cuentan con almacenes modernos adecuados para el almacenamiento de los
almacenes modernos productos.
20.
C4.Infraestuctura 10. F_al_ta de aire | 21. T_odos los productos farmacéu_ticos tiene que estar a una temperatura adecuada para
) acondicionado y g no pierdan su efecto farmacoldgico.
deshumanizador
11. Falta de materia | 22. El material para la preparaciéon de pedidos no se encuentra en el almacén.
en almacén 23.

Causa Sub causa ¢Por qué? Efecto
(Categoria problema)
1. El personal Registra | 1. Hay un malingreso en los lotes y fechas de vencimientos de los productos farmacéuticos.
mal las o/c 2. No cuentan con un personal destinado para el area, todos rotan
C1. Personal 2. Falta de personal 3. No existe personal Sl_inciente para Ia_preparaci(’)n de los pedidos.
’ 4. Falta de reglamento interno de trabajo (RIT)
3. Falta de capacitacién | 5. Se demoran en identificar los productos por laboratorios o grupos terapéuticos.
al personal de almacén | 6. Falta de induccién al personal nuevo
Falta de | 7. Nosecomunican en las etapas de la cadena de suministra a la hora de realizar la entrega
compartimiento de la del pedido.
informacién 8. No planifican la distribucién de los pedidos o tareas entre el personal y el equipo de trabajo
no es uniforme.
4. Fallas de sistemas 9. No cuentan con un sistema de Kardex
C2. Equipos 10. adecuado.
11. Problema en la preparacion gue provocan retrasos en las entregas a los clientes.
5. Los personales no | 12. El gerente de la empresa ho sabe sus necesidades de su empleador.
ﬁuentar) con las | 13. No toma importancia el bienestar laboral de su personal. Andlisis de la entrega
erramientas h
necesarias de trabajo. d de pgdldos en una
> - - rogueria farmacéutica,
6. Obstaculos en la | 14. No cuentan con un sistema personalizado Lima 20109.
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Problema general

Objetivo general

¢Como es la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica Lima 2019?

Analizar la entrega de pedidos en una drogueria farmacéutica Lima 2019.

Problemas especificos

Objetivos especificos

1. ¢Como es la orden de compra de la entrega de pedido en las droguerias
farmacéuticas Lima 20197

2. ¢ Cémo se realiza la gestion de logistica en una drogueria farmacéutica Lima 2019?
3. ¢ Cémo se realiza la gestion de logistica en una drogueria farmacéutica Lima 2019?
4. ; Como se realiza la gestion de logistica en una drogueria farmacéutica Lima 20197

1. Analizar las 6rdenes de compra vinculadas en las entregas de pedidos de una
drogueria farmacéutica Lima 2019.

2. Analizar la gestién de logistica en la entrega de pedidos en una drogueria
farmacéutica Lima 2019.

3. Analizar el Seguimiento y control en el proceso de almacenamiento de los
productos farmacéuticos en una drogueria farmacéutica Lima 2019.

4. Analizar el Seguimiento y control de Kardex de la entrega de pedidos en una
drogueria farmacéutica Lima 2019.

3. Justificacion

Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccion final

¢Qué teorias sustentan la investigacion?

En este estudio de investigacion se aplica la:
Teoria clasica de la administracion también
denominada teoria de general de la
administracion., resulta asi mismo interesante el
enfoque clasico en donde divide el trabajo de la
organizacion en categorias

Comprensibles 'y dtles que permiten al
administrador manejar las obligaciones diarias de
su trabajo con mas seguridad y confianza. Esta
teoria es indispensable para comprender las
bases de la administracion moderna. (Chiavenato,
2014).

Por otra parte, la Teoria de sistema esta determina
a la compafiia como un conjunto de
departamentos, Organos, estructuras que una
funcion organizacion en comudn. Ademds, de
visualizar a la empresa como un sistema abierto,
es decir, que se interrelaciona con su entorno o

La presente investigacion se encuentra justificada
tedricamente en las teorias de la administracion clasica, en
la teoria de sistemas y por ultimo en la teoria de
matematicas. Cada aportacion de cada teoria es vital para
la toma de decisiones en una organizacion. Ya que cada
elemento es de gran interés que permiten al administrador,
manejar sus quehaceres diariamente de su trabajo con mas
seguridad y confianza. De esta manera mediante estas
teorias van a permitir a dar una solucion al problema suscita
a la drogueria farmacéutica en la entrega de sus pedidos.
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grupos interés. Lo cual, es un factor determinante
y fundamental de las organizaciones actuales
dentro de un mundo globalizado y competitivo
(Krep, 2016).

Por Gltimo, la Teoria de matematicas, representa
una perspectiva sumamente diversificada, esta
teoria se ha convertido muy importante para el
area de negocios de las organizaciones, tanto en
lo que se refiere en las aplicaciones y las
soluciones operacionales como las estrategias.

¢Como estas teorias aportan a su investigacion?

Finalmente se debe indicar que todas estas teorias
la cual se pone en préactica en la administracion,
estdn basadas en los testimonios y andlisis
extraidos de los colaboradores de la empresa,
datos que nos permitira mejorar los procesos de la
empresa dentro del area indicada.

Nos permitira los siguientes aportes.

Aporte 1.- agilizar los pedidos.

Aporte 2.- entrega inmediata.

Aporte 3.- control de stock.

Aporte 4.- inventarios al dia.

Finalmente se debe indicar que todas estas teorias la cual
se pone en practica en la administracion, estan basadas en
los testimonios y andlisis extraidos de los colaboradores de
la empresa, datos que nos permitird mejorar los procesos
de la empresa dentro del area indicada, agilizar los pedidos,
entrega inmediata, control de stock, inventarios al dia.

Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

Nos va a permitir evaluar los procesos e identificar
los problemas y la causa que ocasionan los
obstéaculos en la coordinacion en el suministro de
los pedidos. A través de estos resultados se
procura minorar las devoluciones de los pedidos.

La presente investigacion se viene realizando en una
drogueria farmacéutica Lima 2019, es estudio es de gran
utilidad, nos va a permitir a evaluar los procesos e identificar
los problemas y la causa que ocasionan los obstaculos en
la coordinacién en el suministro de los pedidos. A través
de estos resultados se procura minorar las devoluciones
de los pedidos.

¢ Cual sera la utilidad?

Obtendremos de dos maneras:
a. Elahorro de procesos donde nos permite
procesar mas pedidos agilizar el orden.
b. Nos ayuda a disminuir capital humano.

De esta manera la utilidad lo obtendremos de dos maneras:
El ahorro de procesos donde nos permite procesar mas
pedidos agilizar el orden y al mismo tiempo nos ayuda a
disminuir capital humano.

¢Qué espera con lainvestigacion?

Maximizar procesos y disminuir costos.

A esto respecto se pretende Maximizar procesos y disminuir
costos.

Justificacion metodolégica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

El método inductivo

En este estudio de investigacion aplicaremos el método
inductivo ya que parte de hechos particulares, obtendremos
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datos generales de los hechos, dandole validez, en lo cual
nos va a permitir llegar a una conclusién con respuesta a los
objetivos planteados anteriormente.

¢El resultado de la investigacion permitird resolver | El retraso en los procesos en la entrega de
algun problema? pedidos.

Visto de esta manera este trabajo de investigacion nos
permitira resolver los retrasos en los procesos en la entrega
de los pedidos en una drogueria farmacéutica Lima 2019.

4. Matriz de teorias (PT 2 - T5)

Teoria 1: clasica de la administracion

Autor/es Afo Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Henry Fayol | 2014 | SegUn Fayol citado en Chiavenato
(2007) afirma que la teoria general de
la administracion: formulo una teoria
de la organizacion que considera a la
administracion como ciencia. El
énfasis en la estructura lleva a que la
organizacion sea entendida como una
disposicién de partes (6rganos) que la
constituyen, su formay la interrelacion
entre dichas partes. esta teoria de la

organizacion se restringe
exclusivamente a la organizacion
formal

(Fayol, 2014, p.80).

La teoria clasica de la administracion asimismo | La teoria clasica de la administracion aporta las
clasificada teoria universal de la administracion se | principales funciones administrativas que todo gerente
emergié de modo sincrénico y toma a manera de | debe desempefiar en su actividad diaria en la
origen a la teoria cientifica de la administracion, | empresa. Ademas, de dar el respaldo cientifico para la
consiguiendo incrementar en el campo de estudio | elaboracién de un esqueleto funcional y principal a
de la administracibn como ciencia en lo cual su | cada compafiia en crecimiento como son las

iniciacién universal son fundamentarse en

las | droguerias farmacéuticas. En otras palabras, permite

funciones administrativas como la planeacién, | desarrollar un adecuado organigrama de las

organizacion, control y direccion.

droguerias farmacéuticas respecto a las actividades

De esta manera el supremo exponente fue el | que desempefian cada uno de sus integrantes.
ingeniero Henri Fayol en Francia con su obra | Consecuentemente, esta teoria es muy importante en
titulada Administracion Industrial y General, que | la tesis por lo que permite desarrollar una adecuada
concibe a la organizacion como una estructura | propuesta de estructuras y funciones respecto al
como un conjunto de partes y la cual busca la | analisis de la entrega de pedidos en una drogueria
eficiencia de las organizaciones mediante las | farmacéutica lima 2019.

interacciones de todos sus componentes ya sean
departamentos, colaboradores de una manera
jerarquizada de manera vertical y nivel
autoridad en cada uno de estos segun corresponda

2019 (Fayol, citado por Chiavenato, 2014).

de

Referencia: | Chiavenato, |. (2014). Introduccion a la teoria

general de la adminsitracion (Septima ed.). Mexico: MC Graw Hill.

Autor Afo Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis
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Henri Fayol | 2009 Segun Fayol citado en Espinoza | De lo anterior antes citado, se resalta que la teoria | La teoria clasica de la administracion aporta las
(2009) plantea al respecto sobre los | de la administracion clasica y los aportes de Fayol | principales funciones administrativas que toda
aportes de Fayol en la Teoria clasica | son indispensables para las empresas | empresa debe tener en su organigrama. Las funciones
de la administracion que “todas las | actualmente, ya que constituyen la base para la | de cada area y debe estar formulada en niveles
organizaciones requieren de | formacioén del esqueleto de este, es decir, ayuda a | jerarquicos. Resulta asi mismo interesante para la
elementos y principios para fortalecer | determinar las funciones y rangos de autoridad en | aplicacion de la tesis para el expendio o entrega de un
el cuerpo social y facilitar su | laformacion de un organigrama organizacional en | pedido, en una distribuidora farmacéutica, llevando a
funcionamiento. Se concibe la | suforma vertical. Ademas, que le da laimportancia | cabo las funciones que debe seguir a la hora de la
organizacion en términos formales y | necesaria a cada uno de los componentes de la | preparacion de una entrega de un pedido al
racionales, enfatizando en esquemas | organizacion como estructura y asi optimizar la | consumidor final.

I6gicos y preestablecidos” eficiencia en sus funciones. Segln citado en
(Fayol, 2009, p.54). (Espinoza, 2009).
Referencia: | Espinoza, R. (2009). El Fayolismo y la organizacion contemporanea. Vision gerencial
Teoria 2: Teoria de la administracion cientifica
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Segun Taylor citado en Chiavenato | La teoria de la administracion cientifica se emerge como | La teoria de la administracién cientifica

Frederick 2014 (2014) refiere que la administracion | respuesta de las exigencias de las industrias y la gestion | genera soluciones oportunas y eficaces a

Winslow cientifica se enfoco: del desarrollo de las compafiias, con el fin de crecer la | la problematica de una mala gestion de

Taylor En el énfasis puesto en las tareas. El | eficiencia industrial, su interés principal era quitar el | andlisis de la entrega de pedidos en una

nombre de esta escuela obedece al
intento de aplicar los métodos de la
ciencia a los problemas de la
administracion para alcanzar elevada
eficiencia industrial. Los principales
métodos cientificos aplicables a los
problemas de la administracién son la
observacion y la medicion (Taylor 2014,
p.48).

fantasma del desperdicio, Pequefio provecho en la
magquina deteriorada, rivalidad intensiva, insatisfaccion de
los operarios, desechos y numeroso dimensiones de
pérdidas por malas decisiones que sufrian las empresas.
A través de los cuales su inclinacion es surgir los niveles
de productividad mediante la aplicacion de tacticas y
técnicas de la ingeniera industrial.

Por su parte el representante de la escuela fue el ingeniero
estadounidense Frederick Taylor enfatizando en su libro
titulado Principios de la Administracion Cientifica. Dichos
principios se basan en la organizacion racional del trabajo
y estos son: principio de planeacién, preparacion, control
y ejecucion.

drogueria farmacéutica. Esta teoria busca
eliminar los desperdicios a la hora de
realizar la entrega de pedidos al cliente
final. Por lo tanto, resulta asi mismo
interesante la aplicacion del método
cientifico a los procesos administrativos
de la drogueria ya que ayudaria a eliminar
las devoluciones de los pedidos y las
pérdidas que a futuro que puede sufrir la
industria. Por lo cual, la Teoria de Taylor
optimiza las actividades y procedimientos
de cadena de suministro de la entrega de
pedidos en una drogueria farmacéutica,
para alcanzar a llegar la optimizacion de
recursos. Asi Taylor plantea objetivos, por
lo cual se tiene que aplicar los métodos
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Con la afirmacion anterior mencionadas destacamos que
la administracion como sabiduria rebusca dar soluciones
apropiados y eficientes a las necesidades de las
compafiias ,empleando los principios fundamentales de
las administracion cientifica, con la finalidad de realizar
objetivamente las funciones de trabajo de una forma
enérgico y eficaz , adquiriendo productividad y
sobrevivencia de la sociedad en un mercado tan
competitivo como lo era en esa época y en la que
observamos también actualmente se puede sobreponer
de acuerdo a las requisitos de cada empresa (Segun

Taylor citado en Chiavenato,2014).

cientificos  de investigaciéon, para
establecer los procesos y tener un mejor
control en la entrega de los pedidos.

Referencia: | Chiavenato, I. (2014). Introduccion a la teoria general de la adminsitracion (Septima ed.). Mexico: MC Graw Hill.

Teoria 3: teoria de sistemas

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ludwig 2016 Segun Von B. citado en | La teoria de sistemas, se infiere que la | Esta teoria se implementara en la tesis de
von Krep( como se cito en Segredo, 2016) | empresa u organizacion es como un todo | investigacion ya que son fundamentos
Bertalanffy refiere que esta teoria que: formado por partes que se interrelacionan o | necesarios “para los departamentos y

La organizacibn es un conjunto
complejo de partes interdependientes
que interactian para adaptarse a un
entorno constantemente cambiante,
con el fin de lograr objetivos. Algunos
de los componentes claves de la
organizacion son sus miembros
individuales de la organizacion, los
grupos

estructurales y funcionales y las
tecnologias y equipos de la
organizacion.  Cualquier ~ cambio
influye sobre un componente afecta
inevitablemente a los otros
componentes del sistema.( Von.B,
2016, p.289)

interconectan entre si para lograr su
objetivo principal. Esta teoria se basa en un
enfoque cientifico como, por ejemplo: un
conjunto de células que forman un tejido;
conjuntos de tejidos que forman un érgano,
organos que forman un sistema o aparato
determinado para desempefiar una funcion
especifica. Por lo cual, esta teoria
determina a la organizacion como un
conjunto de departamentos, dérganos,
estructuras gque una funcién organizacion
en comun. Ademds, de visualizar a la
empresa como un sistema abierto, es decir,
que se interrelaciona con su entorno o
grupos interés. Lo cual, es un factor
determinante 'y fundamental de las
organizaciones actuales dentro de un
mundo globalizado y competitivo (segun
Von.B,citado en Krep, 2016).

areas de gestion con sus determinadas
funciones para lograr objetivos en comun
o0 especifico, como es el éxito de la gestion
de la logistica de almacenes e insumos
dentro de una empresa. Es decir, enfatiza
la supervivencia de una organizacion
mediante la suma total de sus estructuras
mediante sus procedimientos respectivos.
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Referencia: Segredo, A. (octubre de 2016). Aproximacién teérica a la evolucidn, teorias, enfoques y caracteristicas que han sustentado el desarrollo
de las organizaciones. Revista Cubana de Salud Publica.

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Ludwig 2015 Segun Bertalanffy ~ citado en | Lateoria de sistemas se deriva de la teoria | El enfoque sistémico ayudara a detectar

von Chiavenato refiere que un sistema es | general de sistema desarrollada por Von, lo | los principios de las devoluciones de los

Bertalanffy

un conjunto de elementos
relacionados dinamicamente que
realizan una actividad para alcanzar
un objetivo, operan con datos-energia-
materia para producir informaciones —
energia-materia. Los elementos que
forman partes u 6rganos del sistema
se llaman
subsistemas.(Von.B,2015,p.78)

cual extendié a todas las ciencias e influyo
absolutamente en la administracion.

En donde las organizaciones son
considerados  sistemas abiertos que
intercambian energia e informacion con sus
ambientes y reciben la influencia de ellos.
Este enfoque lleva una concepcion nueva y
moderna a la administracion (Von.B, 2015).

pedidos, es de mucha relevancia para las
droguerias, ya que el sistema, le permitira
tener mejor la entradas y salidas de mas
mercancias una retroalimentacion y un
mejor control de pedidos de los productos.

Referencia: Chiavenato, |. (2015). Comportamiento Organizacional (Tercera ed.). Mexico: Mc Graw Hill.
Teoria 4: Teoria de Matemética
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La Teoria matematica busca construir | La teoria de matematicas sujetada a | Dentro de esta perspectiva la teoria de
modelos mateméaticos capaces de | descifrar problemas administrativos se | mateméatica aporta al trabajo de
simular situaciones reales en la | entiende también como investigacién de | investigacion, la obligacion de calcular y
Johann von Neumann 2014 empresa. La creacion de modelos | operaciones. Si bien es cierto la teoria de | determinar cuantitativa y objetivamente

matematicos enfoca la resolucién de
problemas en la toma de decisiones.
El modelo es la representacion de algo
o el estandar de algo a ser hecho. Es
por medio del modelo que se hacen
representaciones de la realidad. En la
Teoria matematica, el modelo se
utiliza como simulacién de situaciones
futuras y evaluaciones de la
probabilidad de que éste suceda. El
modelo delimita el area de accion a
manera de proporcionar el alcance de
una situacion futura con razonable
esperanza de ocurrencia.
(Chiavenato 1,2014,p.411).

matematicas no es propiamente una
corriente (como la teoria clasica o de las
relaciones humanas), en la cual es un
estilo en la que encontramos a diversos
autores tratando de profundizar el
desarrollo de decision y lo negocian de
forma légica y equitativa. Se manifiestan
mediante un planteamiento cuantitativo,
deterministica y dialectico y esta enfocada
en la administracion de produccion vy
servicios. En resumen, la teoria de
matematicas representa una perspectiva
sumamente diversificada, es asi que esta
herramienta se ha convertido muy
importante en el aérea de negocios para las
organizaciones, tanto en lo que se refiere en
las aplicaciones y las soluciones
operacionales como las estrategias (segin
Ludwig citado en Chiavenato ,2006).

las acciones organizacionales de analizar
la entrega de pedidos en una drogueria
farmacéutica lima 2019. Hoy en dia la
teoria de matematicas representa un
importante campo en la teoria
administrativa, es relevante para una
toma de decisiones de una organizacion.
Mientras tanto esta teoria muestra la
posibilidad de aplicar modelos
matematicos que simule o proyecte
entradas y salidas de las mercaderias a la
hora del expendido de un pedido. Asi de
este modo la teoria ha permitido a las
organizaciones aplicar nuevas técnicas
de planeacion y control donde va resultar
interesante para las areas contabilidad,
finanzas, logistica etc. brindando un
apoyo de toma de decisiones y
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simulaciones futuras que la empresa se
esté proyectando.

Referencia: Chiavenato, I. (2014). Introduccion a la Teoria General de la Administracion (8va ed.). México: Mc Graw Hill.
Teoria 5: Teoria de restricciones
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis
Eliyahu Goldratt 2006 La teoria de restricciones (TDR) | La teoria de restricciones es una ideologia | Este aporte se aplicara en el trabajo de

brinda una perspectiva diferente para
interpretar  conceptualmente  una
operacién y, por lo tanto, puede
ofrecernos diferentes enfoques para la
planificacion y el control de esa
operacion. La TDR nos obliga a ver a
la organizacion como un sistema
vinculado, lo que permite la
identificacion de la restriccion total del
sistema. Una vez identificada existen
varios meétodos sistematicos para
incrementar la capacidad y produccion
de la restriccion y, en consecuencia,
aumentar el rendimiento de la
organizacion como un todo.

de la gestion empresarial y de la cadena de
suministro y unas de las teorias con mayor
efectividad y eficaz en la cadena de
suministro, también es denominada como
la teoria de limitaciones, esta técnica se
basa en un sistema como un todo (una
planta de producciéon, una cadena de
suministro, una compafiia etc.) queremos
con ello significar que esta formado por
elemento interdependientes y ,que al igual
que una cadena, el procedimiento solo
puede ser tan fuerte como su eslabdn méas
débil.

En cuanto la base de la teoria es ver el
sistema como un todo, es por esta razon
que la TDR se basa en detectar el cuello de
botella y actuar sobre ella.

investigacion ya que hoy en dia las
industrias farmacéuticas buscan eliminar
esos cuellos de botella que nos les
permite satisfacer al maximo la entrega de
los pedidos a sus clientes. De este modo
esta técnica se enfoca en ver a la
organizacion como un sistema,

Resulta asi mismo interesante al
implementar esta técnica se vera una
mejora en el tiempo de entrega de los
pedidos.

Mientras tanto a esta teoria es una
filosofia de mejora continua que va
permitir a las droguerias a mejorar su
eslabon de la cadena de suministro en el
despacho de sus pedidos. Para llevar
mejor la optimizacion de sus recursos de
la cadena de suministro y transporte que
a su vez le va permitir reducir las
devoluciones de pedidos, eficiencia en la
toma de los inventarios, en este sentido se
comprende permitird comenzar a mejorar
las entregas mas rapido, y ayudara a
tomar mejores decisiones mas adelante a
la hora de invertr en nuevos
equipamientos y tecnologias.

Referencia:

Chapman, S. N. (2006). Planificacion y Control de la Produccion (Primera ed.). México: Pearson Educacion.
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5. Matriz de antecedentes (PT 2,2 - T 5,5, total 10 antecedentes — 5 Internacional 5 Nacional, se debe de trabajar minimo 3
articulos en cada caso y 2 tesis)

Datos del antecedente internacional:

Redaccion final

Titulo Andlisis de los procedimientos de
distribucién de una
representacion farmacéutica y propuesta
de mejora
Mediante la cadena de valor en el grupo
Difare.
Autor: Castro Castillo Byron Manuel
Afo: 2009
Objetivo: El objetivo general que busca la empresa
es crear bases y
establecer normas y procedimientos en
el desarrollo de posicionamiento de una
representacion farmacéutica en el
mercado, ahorrando tiempo y dinero
Metodologia:
Tipo:
Enfoque: Cualitativo
Disefio: Descriptivo
Método: cientifico,deductivo,inductivo
Poblacion: 50
Muestra: Aleatorio
Técnicas: Entrevista de campo
Instrumentos: Encuestas
Método de analisis
de datos
Resultados Los representantes de las farmacias y

droguerias manifestaron en un 58% que
la atencion del personal de DIFARE es
atento, cabe

recalcar que existe un 26% quienes
piensan que el servicio es indiferente es
decir no se esfuerzan en brindar mejor
atencion al

Cliente.

Castro (2009) en Ecuador, realizd6 un estudio sobre el Andlisis de los procedimientos de
distribucién de una representacion farmacéutica y propuesta de mejora Mediante la cadena de
valor en el grupo Difare. Con el objetivo general que es crear bases y establecer normas y
procedimientos en el desarrollo de posicionamiento de una representacién farmacéutica en el
mercado, ahorrando tiempo y dinero. Vista de esta forma a la relacion a la problematica expuesta
se hace énfasis a las constantes quejas que recibe la compafiia por parte de sus clientes, estas
evidencias han generado problemas en los retrasos en la entrega de las mercaderias, devolucion
de los pedidos, e inclusive pérdida de clientes. Por lo tanto en este estudio se desarrolla mediante
la metodologia del método cientifico, deductivo e inductivo, se manifiesta como resultado de
encontrar inadecuados procesos de distribucién y la no expansion de la marca que incurren en
la imagen y calidad del servicio provocando retrasos en las entregas lo que incrementan los
costos de distribucion.se justifica mediante el estudio de la cadena de valor y por la tactica de
las cinco fuerzas de Porter, por consiguiente las variables anteriormente mencionadas
representan parte importante de los ingresos de empresa. Difare representa un 60% en el
mercado farmacéutico como proveedor a todos los establecimientos farmacéuticos. Dentro de
este marco, esta la calidad en el servicio, donde el cliente final percibe que sus pedidos que
realizan no le llegan tal conforme como ellos lo solicitan. Hoy en dia las industrias farmacéuticas,
en particular de las drogarias farmacéuticas requieren dia a dia ofrendar nuevos productos y
servicios al consumidor no solo por la alta competencia que existe en los negocios, sino por la
demanda que existe que tiene el consumidor tanto del producto y del servicio antes de tomar una
decision de compra.
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Conclusiones

Los clientes sienten mayor agrado por la
atencion que brinda el grupo, la meta es
llegar a tener el mejor servicio al cliente
pues actualmente los encuestados
expresan que son atentos en sus
requerimientos, sin embargo cabe
destacar que el factor que mas influye en
la atencion de los clientes hacia
determinado  distribuidor son las
promociones que esta ofrezca, dado que
el grupo DIFARE es la que tiene mayor
participacion en la distribucion del
universo de encuestados es necesario
proponer un programa de promociones y
difusion.

Referencia (tesis)

Manuel, C. (2009). “Analisis de los procedimientos de distribucion de una representacion farmaceutuca y propuesta de mejora
mediante la cadena de valor en el grupo DIFARE. Tesis de Grado. Universidad de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador.

Datos del antecedente internacional:

Redaccion final

Titulo: Estructura de la Tecnologia de Informacién
parala Gestién de Demandade la Cadena de
Suministro Farmacéutico.
Autor Pedro Domingos Antoniolli
Ao 2016
Objetivo Identificar los requisitos que deben ser
atendidos para optimizacion de los procesos de
gestion de la demanda.
Metodologia
Tipo
Enfoque Cualitativo
Disefio Descriptivo
Método estudio exploratorio
Poblacion
Muestra 32 participantes
Técnicas Encuestas
Instrumentos 17 Cuestionario estructurado

Segun Domingos, (2016) en Brasil, desarrollo un estudio sobre la Estructura de la tecnologia de
informacidn para la gestion de la demanda Cadena de Suministro Farmacéutico, con el propdsito
de Identificar los requisitos que deben ser atendidos para optimizar los procesos de gestion de
la demanda, Teniendo en cuenta que en la actualidad la tecnologia es muy relevante para toda
organizacion. Este articulo adopta el estudio exploratorio como método de investigacion y es de
enfoque cualitativo, Las referencias fueron recaudadas por medio de dialogos
semiestructuradas en donde participaron 32 informantes. Trayendo consigo un productor de
medicamentos genéricos y su distribuidor principal. Tras estas informaciones recolectadas
resulta que la compafiia farmacéutica en Brasil padece de retrasos en la entrega de
medicamentos por el distribuidor, lo cual conlleva pedidas de ingreso para las farmacias y
droguerias, Requieren disponibilidad de informacién, Falta de integracion entre el fabricante y
distribuidor de sistemas ERP, pedidos reenviados con errores, discrepancia en los inventarios,
retrasos en la produccion, en el tiempo de entrega. Ya que el cliente generalmente no espera
la disponibilidad del producto y a raiz de estas consecuencias el consumidor busca satisfacer
sus necesidades en otro lugar en donde le puedan atender lo mas pronto posible. Se llega a
conclusién de implementar una estructura de Tl proyectada que consiste de dos elementos. Se
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Método de relaciona con la infraestructura, para permitir la interoperabilidad de datos y sistemas de
analisis de diferentes socios de la CS. Para ello, se consideraron entornos de trabajo virtualizacion de
datos infraestructura (computacién en nube) como una solucion. La eleccién es basada en el hecho
Resultados De los encuestados afirmaron que la estrategia de que las empresas que participan en la CS tienen entornos de Tl a medida para sus
tanto para el fabricante como para el necesidades, y la eleccién seria una inversion de tiempo y el desarrollo de una solucién

distribuidor depende de la integracién de las especifica para cada socio de integracion.

operaciones, especialmente para los procesos
de previsién de demanda, a fin de mejorar ese
asertividad de la prevision. También citaron
guejas como la falta de informacion compartida
mencionaron problemas logisticos como la
causa principal de las reclamaciones de la
entrega de pedidos.

Conclusiones

este estudio fue que, en una cadena de
suministros,

especialmente en la industria farmacéutica, el
intercambio de informacién era una condicion
para mejor desemperio, que se traduce en
mayor flexibilidad y confiabilidad, costos
menores

Obtenidos a partir de estimaciones confiables,
requisitos de inventario mas bajos y mayores
fiabilidad de las entregas.

Referencia (tesis)

Domingos Antoniolli, P. Estructuradela Tec giade Informacion parala Gestion de Demanda de la Cadena de Suministro Farmacéutico.
(V. ES,Ed Brazilian Business Review (BBR).

Datos del antecedente internacional:

Redaccion final

Segun Rey Costa ( 2017) presenta en su trabajo monogréfico el analisis de la colaboracién en la
cadena de suministros de la industria farmacéutica en el eslabdn proveedor-cliente. Este trabajo
tiene como objetivo analizar la colaboracion, en la CS de una empresa multinacional de una

compainiia farmacéutica, asignada en Rio de Janeiro. Con la complejidad de la SCM (gestién de

Titulo analisis de la colaboracion en la cadena de
suministros de la industria farmacéutica en
el eslabdn proveedor-cliente

Autor Rafaela Rey Costa Tostes

ARo 2017

la cadena de suministro) la industria farmacéutica y el aumento del nivel de servicio demandado
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Objetivo analizar la colaboracién, en la cadena de
suministros de una empresa multinacional
de la industria farmacéutica

Metodologia

Tipo

Enfoque Cualitativo

Disefio

Método Estudio exploratoria, estudi6 de caso.

Poblacién Colaboradores de la empresa

Muestra Sus clientes

Técnicas Entrevistas semiestructuradas y la técnica
de observacion directa intensiva

Instrumentos Cuestionario de preguntas abiertas y
cerradas

Método de

andlisis de

datos

Resultados El estudio sugiere mejoras, como el redisefio

de procesos, una mayor integracién entre el
proveedor y el cliente, y la implementacion
de una herramienta de colaboracion para
que la cadena de suministros pueda llegar a
ser mas colaborativa.

Para este estudio, se utiliz6 la investigacion
exploratoria cuyo objetivo es promover
mayor entendimiento sobre determinado
asunto

Conclusiones

Por medio de las entrevistas y del apoyo de
la literatura, es posible identificar que la
cadena de suministros de la empresa X es
legible. Sin embargo, se puede observar,
también, que la empresa X no posee los
procesos adecuados para responder a este
tipo de mercado, que es, tanto dindamico,
como competitivo. De esta forma, la
empresa X no tiene procesos secos, con
costos y desperdicios bajos y, a pesar de
intentar responder al maximo a las
variaciones de la demanda, no tiene

por el consumidor, las sociedades pasaron a utilizar practicas para gestionar mejor su cadena de
suministros. Una de estas practicas es a partir de la colaboracion entre los eslabones de la cadena
y las herramientas de colaboracién. Para ello, se utilizé una investigacion cualitativa a partir de
entrevistas semiestructuradas en areas de la empresa estudiada. Por medio de estos analisis,
fue posible concluir que hay caracteristicas de cooperacion en esta cadena de suministros, sin
embargo, los procesos pueden ser ajustados para hacer mas fuerte la relacion proveedor-cliente.
Como resultado la empresa X, no tiene procesos flexibles lo suficiente para atender a los pedidos
de sus clientes, baja tecnologia del proceso de fabricacion, Necesidad de garantizar la calidad de
los productos finales, Uso intensivo de recursos para las operaciones, Corto plazo de validez del
producto, y por ultimo, alto indice de desperdicios generados. El estudio sugiere mejoras, como
el redisefio de procesos, una mayor integracion entre el proveedor y el cliente, y la
implementacion de una herramienta de colaboracion para que la cadena de suministros pueda
llegar a ser mas colaborativa.
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procesos flexibles lo suficiente para atender
a los pedidos de sus clientes.

Referencia (tesis) Rey Costa T, R. (2017). Andlisis de la colaboraciéon en la cadena de suministro de la industria farmacéutica en el eslabén proveedor-clinte.

(Tesis de Grado)Rio de janeiro, Brasil: Universiad Federal Fluminense-UFF.

Datos del antecedente internacional:

Redaccion final

Titulo Analisis logistica de la entrega
de medicamentos en una red
de farmacia.

Autor Fernanda Pereira Oliveira
Hialisson Arante

Afo 2018

Objetivo Estudiar el proceso de entrega,
desde la solicitud del pedido en
la central de atencion hasta la
entrega del producto en la
residencia del cliente,
abordando asi los indicadores
que orientan esas actividades.

Metodologia

Tipo descriptivo

Enfoque Cualitativo

Disefio

Método método inductivo

Poblacién

Muestra

Técnicas Investigacion bibliografica,
campo

Instrumentos Herramienta del Excel,
herramienta Anylogic

Método de analisis de datos

Resultados

Obtenidos se ha mejorado los
procesos utilizando las
herramientas necesarias en una
red de farmacia en la central de
entregas reduciendo el tiempo
de entrega vy las entregas por

Pereira, (2018) quien investigd en su trabajo de investigacion sobre Analisis logistica de la entrega
de medicamentos en una red de farmacia. Este estudio tiene como objetivo presentar una
exploracion precisa de los procesos logisticos de entrega de medicamentos mapeados desde la
solicitud del cliente en la central de pedidos hasta la liberacion para entrega en el local informado
por el cliente. para esta exploracion se utilizé la metodologia del enfoque cualitativo con un
método inductivo por lo tanto el mapeo se hizo de modo que en el analisis se asocia a un sistema
de modelado y simulacion discreta correlacionada entre si, Se utilizd la herramienta Anylogi,
software de simulacion multi-método basado en eventos discretos, agentes y sistemas dindmicos.
El escenario que contextualiza la construccion de este estudio remite preocupacion por la
satisfaccion del cliente, asi como la gestién de procesos. Falta de un procedimiento operacional
estandar para chequeo de las etapas de atencién para el sector de tele venta, retrasos en las
colectas o el exceso de entregas para cada entregador. El analisis de las fases del proceso
consiste en encontrar los cuellos de botella de servicios y eliminarlos de forma que atienda la
necesidad de la empresa y de todos los involucrados, asi como la percepcion del cliente final que
esta preocupado so6lo con el tiempo de entrega del pedido realizado en la central de atencién, tan
en cuanto a la forma y calidad que el producto llegé a su destino segun lo acordado. Por ultimo,
como resultados obtenidos se ha mejorado los procesos utilizando las herramientas necesarias
en una red de farmacia en la central de entregas reduciendo el tiempo de entrega y las entregas
por alguna divergencia de informaciones.
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alguna divergencia de
informaciones.

Conclusiones

El andlisis de las fases del
proceso consiste en encontrar
los cuellos de botella de
servicios y eliminarlos de forma
que atienda la necesidad de la
empresa y de todos los
involucrados, asi como la
percepcion del cliente final que
esta preocupado sélo con el
tiempo de entrega del pedido
realizado en la central de
atencion, tan en cuanto a la
forma y calidad que el producto
lleg6 a su destino segun lo
acordado

Referencia (tesis)

Fernanda Pereira Oliveira Hiali

n Arante 2018

Datos del antecedente internacional:

Redaccion final

Titulo Modelo SCLOUDPY para la
gestion de pedidos en la nube
Autor Martha Carrillo y Consuelo
Franky
Afo 2014
Objetivo
Metodologia
Tipo
Enfoque cualitativo
Disefio
Método Analisis de caso
Poblacién La empresa
Muestra 1 ingeniero Industrial y 3
ingenieros de sistemas
Técnicas Encuesta cerrada
Instrumentos
Método de anédlisis de datos

Resultados

Carrillo y Franky (2015) en su estudio de exploracién hacen mencién al modelo SCLOUDPY para
la gestion de pedidos en la nube. En este articulo se ejecuta la licitacion de un nuevo modelo y
su correspondiente soporte Informéatico para la operacién del flujo de pedido en Pymes
denominado SCLOUDPY, que presenta alternativas para superar los problemas de los modelos
tradicionales secuenciales utilizando herramientas de software libre y adoptando el modo de
Computacion en la Nube. Se muestra también un analisis de la validacion que permitié verificar
el desempefio y las mejoras en tiempos de ejecucion logradas con respecto a los procesos
tradicionales. En el andlisis de operaciones en las empresas de manufactura y de servicios, la
cadena de suministro es considerada como la base para el disefio de procesos. Se conforma por
una serie de pasos (eslabones) que permiten ejecutar las acciones necesarias para satisfacer al

cliente y presenta las siguientes caracteristicas. Informacion restringida debido a poca confianza
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Conclusiones

Los modelos referenciales para
el disefio de cadenas de
suministro en la actualidad
presentan algunas
caracteristicas que afectan el
desempefio de las cadenas.

entre los socios, flujos sensibles al riesgo. Esto genera diversos problemas en el proceso siendo

los mas representativos.

Referencia (Articulo)

Carrillo, M., & Franky, C. (2014). Modelo SCLOUDPY para la gestién de pedidos en la nube. Informacién Tecnolégica, 25(4),
35.42. doi:10.4067/S0718-07642014000400006

Datos del antecedente nacional:

Redaccion final

Titulo Gestion del almacén y el canal
de distribucion para reducir el
costo de las devoluciones en la
empresa farmacéutica
Eurofarma Perl s.a.c.

Autor Bach. Loje Mostacero, Wigner
Berman

Afo 2018

Objetivo Determinar el impacto de la
Gestion del almacén y el canal
de distribucion en los costos de
las devoluciones en la empresa
farmacéutica Eurofarma Pera
S.A.C.

Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefio Pre experimental.
Método

Poblacién La empresa Eurofarma
Muestra Area de logistica
Técnicas

Instrumentos

Método de anédlisis de datos

Resultados

Se realizd el diagndstico de la
empresa Eurofarma  Peru
S.A.C. en el area Logistica,
encontrando que los principales

Por otro lado, Mostacero (2018) en su tesis titulado gestion del almacén y el canal de distribucion
para reducir el costo de las devoluciones en la empresa farmacéutica Eurofarma Perd s.a.c. con
el objetivo de determinar el impacto de la Gestion del almacén y el canal de distribucion en los
costos de las devoluciones en los laboratorios farmacéuticos. Esta idea de busqueda se
argumentdé en la empresa debido a que persisten los obstaculos de altos costos de devoluciones
de los pedidos en el sector de logistica. De este modo se elaboré un diagnéstico, basicamente
en el area de provision de transporte. Alertando que los primordiales conflictos que elevan el
costo de devoluciones de los pedidos son: la penuria de la clasificacion apropiada de los items,
la déficit formacion del operario en el almacén, la escasez en la inspeccion y persecucion de
los despachos diarios, la insuficiencia de un proceso para el traslado apropiados de productos
farmacéuticos y por ultimo el retraso en la entrega de los bienes o servicios por falta de
mantenimiento al transporte. Sobres la base de los problemas mencionados anteriormente se
llega ala conclusion de desarrollar la mejora en la gestion del Aimacén y la cadena de suministro
de esta manera para disminuir los costos de reposicién en la compafiia. Al mismo tiempo se
procede a realizar la clasificacion del ABC de los productos criticos de devoluciones, también
de esta manera se realiza programas de capacitacion al personal del operador logistico para
control de despachos, y por ultimo se desarrolla procedimientos para el transporte adecuado de
los productos farmacéuticos.
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problemas que elevan el costo
de las devoluciones son: La
falta de wuna clasificacion
adecuada de los items criticos
del almacén para las entregas,
La falta de capacitacion al
personal de despacho, La falta
de control y seguimiento a los
despachos diarios, falta de un
procedimiento para el
transporte adecuado de
productos farmacéuticos.

Conclusiones

Se desarrollé la mejora en la
gestion del Almacén y canal de
distribucién para reducir los
costos de las devoluciones en la
empresa Farmacéutica
Eurofarma S.A.C.

Referencia (tesis)

Bach. Loje Mostacero, W. B.
Devoluciones En La
Privada del Norte, Lim

18). “Gestion Del Almacén Y El Canal De Distribucion Para Reducir El Costo De Las
resa Farmacéutica Eurofarma Peru S.A.C.”. Para optar el Titulo profesional. Universidad
eru.

Datos del antecedente nacional:

Redaccion final

Titulo Propuesta de mejora de los
procesos de reclutamiento y
Seleccién de personal,
abastecimiento y
almacenamiento en una
empresa de drogueria en el
mercado farmacéutico.

Autor Pereda Goicochea, Carlos
Alberto; Zuta Soplin, Wilmer
Junior.

Ao 9 de noviembre del 2018

Objetivo La elaboracién y desarrollo de

propuestas para la mejora de
procesos en una empresa
dedica a la importacion,
comercializacién y distribucion
de productos farmacéuticos.

Segun Pereda y zuta (2018) en su trabajo de investigacion sobre la Propuesta de mejora de los
procesos de reclutamiento y Seleccion de personal, abastecimiento y almacenamiento en una
empresa de drogueria en el mercado farmacéutico, para lo lograr la elaboracion y desarrollo de
propuestas para la mejora de procesos en una empresa dedica a la importacion, comercializacion
y distribucion de productos farmacéuticos .como se puede inferir en este estudio de investigacion
trata sobre los deficiencias que tiene una empresa farmacéutica a la hora de importar sus
productos farmacéuticos. Atendiendo a estas consideraciones la compafiia busca brindar un
mejor servicio para sus clientes. Dentro de este marco se propone utilizar algunas de las
herramientas de la Metodologia 5S, documentacién de procesos, indicadores de gestion, entre
otros. Para la realizacién de medir la eficiencia y determinar las posibles desviaciones que pueden
afectar a la calidad de servicio e inversién innecesaria para el negocio. Visto de esta forma, esté
trabajo de investigacion llega a la terminacion de implementar un software ERP es importante
para integrar todos los procesos de Pereda Distribuidores S.R.L. ya que el actual no cumple las
exigencias de las actividades que realiza la organizacién generando retrasos y Tiempos
innecesarios en entrega de sus pedidos.
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Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefio

Método Diagnostico cualitativo

Poblacion La empresa

Muestra

Técnicas Selecciéon de problemas a
estudiar.

Instrumentos Realizara el mapeo de los
procesos donde ocurren estos
problemas.

Método de andlisis de datos

Resultados

Conclusiones

La implementacion de un
software ERP es importante
para integrar todos los
procesos de Pereda
Distribuidores S.R.L. ya que el
actual no cumple las
exigencias de las actividades
que realiza la organizacion
generando retrasos y

Tiempos innecesarios.

Referencia (tesis)

Pereda Goigochea, C. A., & Zu
personal,abastecimie
Ingeniero de Gestion

oplin, W. J. (2018). Propuesta de mejora de los procesos de reclutamiento y seleccion de
almacenamineto en una drogueria en el mercado farmaceutico. Para optar por el titulo de
resarial. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC), Lima, Peru.

Datos del antecedente Nacional:

Redaccion final

Titulo Analisis de la gestion de almacenes
en la farmacia América S.R.L,
periodo 2017

Autor Zenith Manihuari Montilla

Afio 2017

Objetivo Una gestion de almacén consiste en

garantizar el suministro continuo
para asegurar la operatividad
empresarial.

Metodologia

Manihuari (2017) en su tesis de estudio titulado Analisis de la gestion de almacenes en la farmacia
América S.R.L. para lograr una buena gestion de almacenamiento, qué consiste en certificar el
suministro continuo para asegurar la operatividad empresarial, de este modo, la metodologia que
se aplica en este estudio es cualitativa porque se utilizo la recoleccion de datos sin valor numérica
para descubrir o afirmar preguntas de indagacién en el proceso de interpretacion, dicha
investigacion es de disefio transversal ya que en el estudio se va utilizar un solo instrumento en
cual se pretende obtener la informacion necesaria, en donde la poblacién los constituyen los
colaboradores de la compafiia, asi de esta manera la técnica que se utilizé en el presenté estudio
fue las encuestas ,a lo cual también se realizé el estudio caso que esta basado el analisis
documental en la cual esta afectadas en la fuente de informacién aportadas por la empresa. Las
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Tipo
Enfoque Cualitativo
Disefio disefio transversal, caso estudio
Método Investigacion aplicada y Descriptiva
Poblacion Los trabajadores de la Farmacia
Muestra
Técnicas Encuesta; Analisis documental
Instrumentos Preguntas destinadas al personal
relaciona a la gestion de almacenes.

Método de anélisis de
datos

Resultados Se puede determinar que existe una

eficiente gestion de almacenes en la
Farmacia América S.R.L. debido a
que el 66,7% de los trabajadores de
la empresa indican que existe una
buena gestion de almacenes y solo
un 33,3%, menos del 50 % indican
lo contrario.

Conclusiones

En cuanto al control de faltantes y
sobrantes y la identificacion de
productos vencidos los trabajadores
se distribuyen en dos grupos uno
donde mas del 50% nos indican que
existe controles para identificar los
productos vencido y los faltantes y
sobrantes, sin embargo, existe un
porcentaje que indican que el control
de no es tan riguroso o no se lleva a
cabo de la manera adecuada lo cual
conlleva a un riesgo de existencia de
productos vencidos y faltantes y
sobrantes causando asi un
desequilibrio en la entidad y los
trabajadores.

falencias que presenta la organizacion es que el colaborador no conoce las ubicaciones de los
productos, en el cual esto conlleva a un retraso en la entrega de los pedidos, otro de los
inconvenientes es que la empresa no cuenta con un espacio suficiente, cualquier espacio o
esquina es bueno para dejar las cajas, falta una organizacion en el almacén, los empleados no
tienen un compromiso con la empresa. Los resultados obtenidos, es que no existe eficiente
gestion en los almacenes de la farmacia. En la cual se llega a la conclusién que la farmacia no
tiene un eficiente almacenamiento de sus productos, en cuanto al personal, no estan bien
capacitado para cumplir sus labores diariamente, por no tener las herramientas necesarias. En
todas las preguntas realizadas a los colaboradores de empresa, la mitad esta de acuerdo al decir
gue si tiene un buen almacenamiento pero la otra mitad esta en desacuerdo, se debe llegar a un
acuerdo al 100% para que los trabajadores estén bien con dichas gestiones y puedan dan mejores
resultados.

Referencia (tesis)

Manihuari , Z. (2017). Analisis

Universidad Nacional d

la gestion de almacenes en la farmacia america s.r.l. (Tesis de Bachiller)lquitos:

Amazonia Peruana.
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Datos del antecedente Nacional:

Redaccion final

Titulo Politica de inventarios maximos
y minimos en cadena de
suministro multinivel en una
empresa de distribucién
farmacéutica.

Autor J.L. Chamorro Corea, J.E. Diaz
Cornejo, O.D. Fuentes
Espinoza, H, Y, Lovo
Gutiérrez.

Afio 2018

Objetivo

Metodologia

Tipo

Enfoque mixto

Disefio

Método Estudio de caso

Poblacién Centro de distribucién y los
seis sucursales de la
distribuidora farmacéutica

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de analisis de datos

Resultados

Los resultados concernientes al
desempefio del nivel de
servicio de la politica de
pedidos estandar maximos y
minimos se muestran en la
figura 3a. Se apoya la hipétesis
H1 planteada al inicio de este
documento, pues los niveles de
servicio obtenidos en la
simulacion para esta politica
son mayores al 99. Estos datos
indican que la politica de
pedidos estandar maximos y
minimos puede ser utilizada en
un sistema de una bodegay N

Segun los autores de este articulo Chamorro, Diaz, Fuentes y Lovo (2018) en su trabajo de
estudio sobre la Politica de inventarios maximos y minimos en cadena de suministro multinivel en
una empresa de distribucion farmacéutica. Este trabajo se desarrollé bajo un estudio de caso en
una entidad distribuidora de productos farmacéuticos. El procedimiento logistico de la empresa
esta compuesto por un centro de distribucion que abastece a seis sucursales, con una cartera de
clientes minoristas y mayoristas, manteniendo un portafolio de mas de 2100 productos activos. El
proyecto central fue examinar el comportamiento de las ventas de las mercancias, En este articulo
la estrategia de inventarios es evaluada mediante los indicadores de nivel de servicio y rotacion
de inventarios. En lo cual se llega a la solucion que viene desde las teorias de comparar con las
soluciones insuperables y cercanas a la 6ptima que los métodos de optimizacién que incluyen en
esta fase estudiada, pero estan limitados a algoritmos de busqueda de tabu y busqueda
dispersas. Los resultados concernientes al desempefio del nivel de servicio de la politica de
pedidos estandar maximos y minimos se muestran que aun son deficientes de esta manera los
niveles de servicio obtenidos en la simulacion para esta politica son ascendentes al 99%. Estos
datos indican que la politica de pedidos estandar maximos y minimos puede ser utilizada en un
sistema de una bodega y puntos de venta asegurando un nivel de servicio real igual o superior al
nivel de servicio tedrico definido por la gerencia al momento de calcular el inventario de seguridad.
El desarrollo de este trabajo ha consistido en la propuesta de un modelo de reabastecimiento de
inventario que permita crear condiciones flexibles de abastecimiento. Para tal fin la técnica
propuesta fue la politica de inventario de pedidos estdndar méaximos y minimos, la cual fue
sometida. Controles de optimizacién para valorar su rendimiento y resultados. A controles de
optimizacion para valorar su rendimiento y resultados.
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puntos de venta asegurando un
nivel de servicio real igual o
superior al nivel de servicio
tedrico definido por la gerencia
al momento de calcular el
inventario de seguridad.

Conclusiones

El desarrollo de este trabajo ha
consistido en la propuesta de
un modelo de reabastecimiento
de inventario que permita crear
condiciones flexibles de
abasto. Para tal fin el modelo
propuesto fue la politica de
inventario de pedidos estandar
méaximos y minimos, la cual fue
sometida a controles de
optimizacion para valorar su
rendimiento y resultados.

Referencia (articulo)

(Chamorro Corea, Diaz Camejo,

entes Espinoza, & Lovo Gutiérrez, 2018)

Datos del antecedente Nacional:

Redaccion final

Titulo

Los mecanismos de control
interno en el almacén de
farmacias en el Perd.

Autor

Eder Efrén Campos Garcia

ARO

2018

Objetivo

Determinar y describir los
mecanismos de control interno
en el almacén de farmacias en
el Peru y de la farmacia
Inkafarma — Castilla, 2018.

Metodologia

Tipo

Enfoque

Cualitativo

Disefio

No experimental, descriptivo,
bibliogréfico, documental y de
caso.

Método

Descriptivo

Segun Campos (2018) en su tesis que llevé como Titulo sobre los mecanismos de control interno
en el almacén de farmacia en el Peru. La investigacion tuvo como objetivo general determinar y
describir los mecanismos de control interno en el almacén de farmacias en el PerG y de la red de
Inkafarma. El estudio se desarrolld con el enfoque cualitativo de tipo descriptivo, disefio no
experimental, se va ejecutar un analisis descriptivo, bibliogréafico, documental y de caso. Al mismo
tiempo se uso la técnica de encuesta - entrevista y como instrumento un cuestionario pre
estructurado, dirigido al encargado de la farmacia de estudio, visto de esta forma se obtuvieron
como principales resultados los siguientes: en donde la Farmacia Inkafarma, forma parte de la
cadena de farmacias a nivel nacional, cuenta con manual MOF Y manual de politicas y
procedimientos que guian la labor que cada trabajador debe realizar. Asi de esta manera la red
cuenta con una autorizacién, también esta en regla con la licencia de funcionamiento vigente, en
cumplimiento de las normas de control interno, mayormente el quimico farmacéutico, quien
mantiene ordenados y organizados los medicamentos por marcas, para una mejor ubicacion y
esmero para los consumidores. Si bien es cierto la temperatura del almacén es condicionada para
la conservacion de los medicamentos. La sede central de Lima de acuerdo a las informaciones y
exigencias que indica el software integrado con el que cuentan y que reporta los productos que
se van agotando, y finalmente se llega a la conclusion que seguin Campos determind que las
redes de cadenas no cuentan con un manual de procedimientos, lo que ocasiona que no exista
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Poblacion

Muestra Farmacia- Inkafarma
Técnicas Encuetas-entrevistas
Instrumentos Cuestionario pre estructurado
Método de analisis de datos

Resultados

El control del almacén de
farmacia, se encuentra a cargo
de una persona de confianza
en la empresa, quien mantiene
ordenados y organizados los
medicamentos por marcas,
para una mejor ubicacion y
atencion a los usuarios. La
temperatura del almacén es
condicionada para la
conservacion de los
medicamentos, ubicando los
gue necesitan temperatura
especial en refrigeracion segun
especificacion del producto
entre 2 a 8 grados centigrados.

Conclusiones

El comercio (2016). Publico que
las importaciones en su
mayoria no representan
Avances  tecnoldgicos, ni
terapéuticos ni mucho menos
de calidad; coincidiendo con
Farmacia Inkafarma que no
cuenta con un proceso definido
para el control de calidad del
servicio ofrecido.

un control permanente; asi como también manifiesta Campos. Quienes llegaron a la conclusion
que existen farmacias que padecen de deficiencias en el sistema de control interno.

Referencia (tesis)

Campos Garcia, E. (2018).
de Grado)Chimbote: Unive

s mecanismos de control interno en el almacen de farmacias en el Peru. ( Tesis
ad Catolica los Angeles .

6. Marco conceptual (conceptos PT5CP, T5CS +

)

Variabl

categoria 1:Entrega pedidos
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Francisco David de la 2016 Estos factores fueron por Terry Hill y | La entrega de pedidos esta relacionada con | Referido a lo mencionado, este
Pefia Esteban. tratan de definir los aspectos | las implicaciones de la cadena de | concepto aportaria para la

relevantes que hacen que se realice
un pedido a un proveedor o a otra. Los
factores calificadores de un pedido
son los requisitos minimos que debe
tener el producto/servicio de un
proveedor de cara a incluirlo dentro de
los proveedores potenciales. (De la
Pefia, 2016, p.19)

suministro y la logistica ambos vienen de la
mano, de esta manera los factores que
influyen en una toma de pedidos a un
proveedor son: el precio, la calidad, la
entrega, la flexibilidad, y el servicio de valor
afiadido. Estos elementos son vitales para
el despacho de un pedido o servicio. Por
ende, hay que tener en cuenta, y seguin se
ha visto que los factores que aportan valor
al cliente van cambiando con el tiempo, y de
esta manera un factor generado con el
tiempo, puede pasar a ser un factor
calificador (De la Pefa, 2016).

investigacion del tema sobre una
mejor manera de realizar la entrega de
pedido de un producto o servicio.
Siempre en cuando, teniendo en
cuenta los factores que implica en el
despacho de un pedido. En este
sentido se comprende que los factores
son vitales para el expendido de un
pedido. De esta manera este aporte es
de suma importancia para la gestién
administrativa y la toma de decisiones
hacia los recursos para un producto o
servicio final.

Referencia: De la Pefia, F. (2016). Fundamentos de direccion de produccion y operacion. Madrid,Espafia: Centro de estudios financieros.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Soret los Santos. 2006 Al fijar tamafios de pedidos podemos | Dentro de este orden de ideas se sustenta | Teniendo en cuentas estas

disponer una capacidad de
almacenamiento igual al tamafio de
lotes, lo que permite optimizar espacio
de almacén, aunque a veces se afiada
un pequefio tanto por ciento como
margen de seguridad. Y al proveedor
le agradard conocer antemano que
nuestros pedidos son contantes para
poder organizar mejor su preparacion
y expediciéon. Al fijar el periodo de
aprovisionamiento, ademas,
obtenemos una regularidad en las
entregas que permite equilibrar la
carga de trabajo en recepcion y
tratamiento de las mercancias. ( Soret
los Santos, 2006, p.99)

que este analisis es importante y por estas
razones toda empresa debe tener un plan
de sus funciones administrativas para lograr
un manejo adecuado de los recursos.

La gestién de despachos y reparticion se
lleva a cabo desde la entrada hasta la
concesion y recaudacion final de los
pedidos. De esta manera haciendo
seguimiento a estas actividades es parte
de la cadena de logistica y de las
estrategias de todas las operaciones
relacionadas con el flujo 6ptimo de las
mercancias desde las fuentes de
aprovisionamiento hasta el consumidor final
(Soret los Santos, 2006).

consideraciones, de este modo, este
concepto nos aportaria para la
aplicacién de la investigacion, de
disponer una capacidad de
almacenamiento adecuado para el
aprovisionamiento de los pedidos, y
asi de esta manera realizar un
adecuado orden de entrega de
pedidos, cumpliendo con el parametro
establecidos por la identidad que lo
controlan.

Dentro de este concepto también
podemos aplicar el ABC, que es una
herramienta que permite tener un
almacenamiento con orden y optimizar
el espacio, para tener un mejor
resultado a la hora de realizar la
entrega de los pedidos a los clientes.

Referencia:

Soret Los Santos , . (2006). Logistica y Marketing para la Distribucion Comercial (3era Edicion

ESIC.

revisada y actualizasa ed.). Madrid:
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Thomas Woll. 2003 El area operativa y la entrega de | Esta idea se infiere obligatorio el area | Es también relevante este concepto
pedidos se requieren a las funciones | operativay la entrega de pedidos, en donde | sobre el area operativa y la entrega de
gue se realizan una vez que sus libros | se involucra al area de contabilidad debido | pedidos, de esta manera se aplicara
salen de la encuadernadora. He | al flujo de las 6rdenes de compra, es una | en la investigacion del tema, es de
colocado, junto a estas funciones, la | parte fundamental del funcionamiento total | gran ayuda Para las industrias
contabilidad. Debido a que el flujo de | de una empresa. Asi de manera se sigue un | farmacéuticas ya que ellas estan
las 6rdenes de compra o los pedidos, | fluyjpgrama de envios de los pedidos y en | constantemente en la entrega de
él envid y a la entrega de pedidos, las | cuanto tiempo se va realizar dicho envié. productos farmacéutico y tienen que
devoluciones y el cobro son las | Siempre teniendo en cuenta el empaque, el | llevar una orden de compra para su
funciones que deben estar | embalaje, etc. entrega a dichos establecimientos. De
cuidadosamente integradas para su | En un sistema de operaciones y la entrega | esta manera se lleva una cadena de
resultado sea eficiente de pedidos debemos tener cuidado a la | suministro adecuado, y la logistica
(Thomas Woll, 2003, p.285). hora de embalar los productos ya que estos | junto a ello, asi tener un resultado
son la imagen de calidad de la empresa | 6ptimo en la entrega de los pedidos, y
(Thomas Woll, 2003). no tener muchas devoluciones de los
pedidos.
Referencia: Woll, T. (2003). Estrategias de Adminsitracion (Primera Edicion ed.). México: Conaculta.fonca.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Leenders Flynn.J 2011 Los bines comprados se debe Si bien es cierto los bienes /servicios se Visto de esta manera, este concepto

transportar desde el punto en el que
se cultivan, se extraen o0 se
manufacturan hasta el lugar donde se
les necesita y cuando se les necesita,
pero mantener, a la vez los inventarios
en una cantidad minima pero
suficiente para asegura la produccién
y el servicio al cliente. Los bienes
comprados también deben entregarse
atiempo, con frecuencia, la entrega de
los servicios depende mas de las
ondas de frecuencia de radio y de
internet que de los camiones, trenes y
aviones. Al margen del modo de
transporte que se utilice, una entrega
puntual es un elemento fundamental
del proceso de compra de bienes y
servicios. (Leenders Flynn, 2011,
p.200).

deben transportar desde el punto que se
cultivan, se extraen o se manufacturan.se
indica asi mismo una planificacion del
tiempo de entrega de un pedido Just in
time. De este modo mantener un inventario
en una cantidad minina y suficiente
(Leenders Flynn, 2011).

segun Leenders es realizar una
entrega de pedidos empelando la
herramienta Just in time cuando el
cliente lo necesite y en el momento
que lo necesite. Y la cantidad que lo
necesité. Visto de esta forma cuando
mayor sea el stock mayor serd la
inversién, mayor sera el espacio del
almacén requerido y mayores seran el
coste de gestion de stock para la
drogueria farmacéuticas. De esta
manera influird una demanda de
proveedores y mas clientes. Asi las
droguerias farmacéuticas priorizaran
sus envios a tiempo para sus clientes.

Referencia:

Leenders Flynn, J. (2011). Adminstracion de compras y abastecimientos . México: Karen Estrada Arriaga.
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Campo Varela,Aurea

La globalizaciéon de los mercados y el
aumento de la  competitividad
aumentan el nimero de movimientos
de mercancias dentro y fuera de la
UE. Estd situacion obliga a la
introduccion de mejoras en los
sistemas de envase y embalaje
utilizados para la produccién del
producto. Un embalaje eficiente se
convierte en factor indispensable para
poder competir en calidad.

(Campo, 2015, p.87).

Hoy en dia el aumento de las exigencias de
los consumidores en el mercado, han
incrementado la competitividad de las
industrias, en lo cual conlleva que en
aquellos sectores mas competitivos ya no
basta en colocar un producto en una caja de
cartonés, por ende, ahora las compafiias
deben cuidar mas su packing a la hora de
sus procesos para fidelizar a sus clientes
(Campo, 2015).

Este concepto es de sumaimportacion
para mi proyecto de investigacion ya
que los consumidores son eje
primordial para que una empresa
tenga rentabilidad, es por eso que en
la drogueria farmacéutica a la hora del
expendido de sus productos debe
estar bien embalados y al gusto del
cliente.

Referencia:

Campo Varela , A. (2015). Preparacén de pedidos. Espafia: Paraninfo, S.A.
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7. Construccion de la categoria problema

Teorias

T. clasica de la administracion
(Henry Fayol, Frederick Winslow
Taylor )

T.Sistemas (Von Bertalanfy )

T.Mateméticas (Georg
Ferdinand Ludwig Philipp)

C1: Estos factores fueron por Terry
Hill y tratan de definir los aspectos
relevantes que hacen que se realice
un pedido a un proveedor o a otra.
Los factores calificadores de un
pedido son los requisitos minimos
que debe tener el

de un de cara a incluirlo
dentro de los

(De la Pefa, 2016,
p.19).

C2: Al fijar tamafios de pedidos
podemos disponer una capacidad
de igual al tamafio
de lotes, lo que permite

, aunque a
veces se afiada un pequefio tanto
por ciento como margen de
seguridad. Y al proveedor le

agradard conocer antemano que
nuestros
Eara Eoder orianizar

. Al fijar el
periodo de aprovisionamiento,
ademas, obtenemos una regularidad
en las entregas que permite
equilibrar la carga de trabajo en
recepcion y tratamiento de las
mercancias. ( Soret los Santos,
2006, p.99)

C3: El
se requieren a las

funciones que se realizan una vez
que sus libros salen de la
encuadernadora. He colocado
juntas a estas funciones, la
contabilidad. Debido a que el flujo

de las o los
pedidos, él envid y

, Yy el cobro son las
funciones que deben estar

cuidadosamente integradas para
su resultado sea eficiente.
(Thomas Waoll, 2003, p.285).

C4: Los bienes comprados se debe
transportar desde el punto en el que
se cultivan, se extraen o0 se
manufacturan hasta el lugar donde se
les necesita y cando se le necesita,
pero mantener, a la vez los inventarios
en una cantidad minima pero
suficiente para asegura la produccion
y el servicio al cliente. Los bienes
comprados también deben entregarse
atiempo, con frecuencia, la entrega de
los servicios depende mas de las

IREEHRet que de los camiones, trenes y
aviones. Al margen del modo de
transporte que se utilice, una entrega
puntual es un elemento fundamental
del proceso de compra de bienes y
servicios. (Leenders Flynn, 2011,
p.200).

C5: La globalizacién de los
mercados y el aumento de la
competitividad aumentan el
ndmero de movimientos de
mercancias dentro y fuera de la
UE. Estéa situacion obliga a la
introduccion de mejoras en los
sistemas de envase y embalaje

utilizados para la produccién del
producto. Un EifbAIAEIEAEITE
se  convierte en factor
indispensable  para  poder
competir en calidad.

(Campo, 2015, p.87).

Entrega
Pedidos

de

Los despachos de los pedidos es un proceso que se ejecutan mediante una
orden de salida para su distribucién y almacenamiento de productos. se realiza
mediante una orden de compra, que es un documento emito por el emisor
(proveedor) a otra, para solicitar un producto/servicio, el documento debe
detallar la cantidad a comprar, el tipo de producto, precio, las condiciones de
pago y la forma de entrega.
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Sub Categorias 4:Kardex
I11: Control constante de inventario
12: Movimiento de los ingresos y salidas de
las mercaderias.
I3: Documento administrativo de control.

Sub Categorias 3:Almacén
I11: Recepcion de mercaderia.
12: Almacenaje y custodia.
I13: Preparacion de pedidos y la
consolidacion de cargas.

Sub Categorias 2:Logistica
I11: Abastecimiento y compra
12: Inventario
I3: Transporte y distribucién

Sub Categorias 1: Orden de compra
11: Producto/servicio.
12: Cantidad o detalle.
13: Precio.
14.Condiciones de pago.

14:Sistemas de envase y embalaje

8. Matriz del método (3.1)

Enfoque: Cualitativo

Autor/es Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

2014
Hernandez,Fernandez,
& Baptista Lucio

Las investigaciones cualitativas se
basan mas en una ldgica y proceso
inductivo (explorar y describir, y luego
generar perspectivas tedricas). Van de
lo particular a lo general. Por ejemplo,
en un estudio cualitativo tipico, el
investigador entrevista a una persona,
analiza los datos que obtuvo y saca
conclusiones; posteriormente,
entrevista a otra persona, analiza esta
nueva informacion y revisa sus
resultados y conclusiones; del mismo
modo, efectia y analiza maés
entrevistas para comprender el
fendbmeno que estudia. Es decir,
procede caso por caso, dato por dato,
hasta llegar a una perspectiva mas
general. (Hernandez,
Fernandez,Baptista Lucio, 2014,p.8).

El enfoque cualitativo es inductivo ya que
los investigadores desarrollan conceptos en
donde se basan en una logica y proceso.
Por ejemplo, es explorar y describir los
conceptos que se selecciono, a raiz de esto
se va generar perspectivas en el escenario

de las teorias. De este modo los
investigadores siguen un disefio de
investigacion flexible, Es por ello el

indagador estudia a las personas en su
contexto de su pasado y en las situaciones
en las que se hallan.

Para tal efecto la investigacion cualitativa en
otras palabras es holistica. Como
sefialamos la metodologia cualitativa
estudian y analizan los objetivos existentes
y sometidos a leyes y patrones generales.
Mientras tanto las cualitativas a este
respecto eligen la entrevista abierta y la
observacion directa, de esta manera los
investigadores dan énfasis y validez de su
investigacion (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

De acuerdo a los requerimientos en el
proyecto de investigacién se va aplicar
el enfoque cualitativo, segun el estudio
que se estd llevando en la
organizacion. Explicar ademas los
datos descriptivos con las propias
palabras de las personas habladas y
escritas, de esta manera este enfoque
esta constituida por técnicas, en cual
va a permitir al entrevistador estudiar
el contexto del pasado y presente de
la entrega de pedidos en una
drogueria farmacéutica.

Permitiendo asi al entrevistador
recolectar datos relevantes para lograr
una perspectiva mas general del
cuello de botella que se esta tratando,
a este respecto esperando que
cambie durante el proceso. Y ser
interpretado hacia el objeto estudiado.

Referencia:

Hernandez.R,Fernandez.C,& Baptista, M. (2014). Metodologia de la invetigacion (Sexta Edicion ed.). México: Mc Graw Hill.
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Método inductivo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Bernal Torres A. 2006 En este método se utliza el | Si bien es cierto el método inductivo se | La presente investigacion vamos a
razonamiento para obtener | utiliza en la ciencia experimental, se basa | tomar de referencia el método

conclusiones que parten de hechos
particulares aceptados como validos,
para llegar a conclusiones, cuya
aplicacion sea de caracter general. El
método se inicia con un estudio
individual de los hechos y se formula
conclusiones universales que se
postulan como leyes, principios o
fundamentos  de una teoria.
Bernal.C,2006,p.56)

en enunciados singulares o particulares de
los hechos a estudiar, en lo esencial en las
descripciones de los resultados de la
observaciéon o experiencias basadas en
hechos reales o vividas por el protagonista.
De esta manera se plantean la hipétesis o
teorias. En este analisis vamos a obtener
conclusiones en la cual explican las
relaciones con los fendmenos estudiados.
Dentro de este marco los componentes mas
importantes del método inductivo son: la
observaciéon directa de los fenbmenos, la
experimentacion, el estudio de las
relaciones que existen entre ellos (Bernal.C,
2006).

inductivo para analizar la entrega de
pedidos de una drogueria
farmacéutica, ya que estas parten de
hecho particulares y singulares, asi de
esta mane llegar a las conclusiones de
dichas informalidades que presenta
dicha investigacion, por la mala
gestibn o decisiones que no estan
detalladas en un MOF. Este método
ha sido muy efectivo a lo largo de la
historia, de estas evidencias
anteriores, el procedimiento inductivo
ha sido considerado valido Unico para
generar conocimientos inductivos.

Referencia: Bernal Torres, C. A. (2006). Metodologia de la investigacion (Segunda ed.). México: Pearson Educacion.
Método estudio de caso
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Augusto Bernal C. 2006 El estudio de caso es una modalidad | El estudio de caso desde la perspectiva | La presente investigacion vamos a

investigativa que se utiliza
ampliamente. El objetivo del estudio
es estudiar a profundidad o en detalle
una unidad de andlisis especifica,
tomada de un universo o poblacion.
Para el caso de la unidad de analisis
el objeto de estudio es comprendido
como un sistema integrado que
interactda en un contexto especifico o
caracteristicas propias. La unidad de
andlisis puede ser una persona, una
institucion o empresa, un grupo
etc.(Augusto.C,2006,p.116)

méas general es de realizar un estudio
minucioso con profundidad de analizar una
entidad de lo particular, lo singular, lo
exclusivo sobre la investigacion de un
estudio. Al comparar estas evidencias de
estudio vamos a contar con marcos de
referencias tedricas, asi mismo estan
relacionados con los temas coherentes que
lo guian, por lo tanto, en este caso es
necesario analizar e interpretar la
informacién recolectada.

Por otra parte también se puede definir el
estudio de caso como una estrategia
pedagdgica de aprendizaje, partiendo del

utilizar el estudio de caso, ya que este
estudio tiene en particularidad y la
complejidad de un caso con el objetivo
de llegar a comprender su actividad de
cada participante en este estudio.
Como es el caso del andlisis de la
entrega de pedidos en una drogueria
farmacéutica. Esté estudio nos
permite  relacionarnos con las
entregas de pedidos. Comprender
como dichas tareas son ejecutas y
como afectan la efectividad de cada
area. De este modo este estudio va
permitir _la corroboracion de los
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supuesto anterior, por lo cual consiste en
presentar al estudiante una informacion
sobre una situacion real de un caso (una
organizacion, empresa, grupo O persona)
para su respectivo andlisis e interpretacion
de los datos recolectados (Augusto, 2006).

resultaos y del proceso, Identificando
actividades claves y eliminado los
errores. Como resultado de las
consideraciones sefialada
anteriormente el estudio va permitir
validar los resultados de la compaiiia.

Referencia:

Bernal Torres, C. A. (2006). Metodologia de la investigaciéon (Segunda ed.). México: Pearson Educacion.

9. Unidades informantes

Unidades informantes :

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Quintana Ruiz , C

1996

Es aquella persona o unidad que
proporciona la informacién requerida.
En muchos casos la misma unidad
elemental o de muestreo es el
informante, pero en otros casos no es
asi, como por ejemplo cuando el jefe
del hogar responsable sobre la
informacién de la familia. En una
encuesta en la que se desea estudiar
nifios, él muestreo puede ser el
informante, nifio la unidad de estudio y
el grupo o clase la unidad de
muestreo. (Quintana Ruiz ,
C,1996,p.155)

Entendemos por unidad de informantes
aquellas personas que ocupan un cargo en
la estructura de las relaciones sociales en el
estudio de caso que se va a tratar, para esta
informacién tienen que ser personas que
estén involucradas en el estudio de
investigacion, y que pueden participar como
mediadores en el estudio.

Si bien es cierto, tienen que ser personas
mayores de edad, que asuman algun cargo
de peso mayor.

Mis unidades informantes para la aplicacion
de tesis vienen a ser:

1. Gerente general: es el duefio de la
empresa, tiene 65 afos edad es egresado y
titulado de la universidad Federico Villareal,
en la especialidad de Estomatologia. Es el
encargado de garantizar el cumplimiento de
las funciones y responsabilidades minimas
de sus empleados. Asi mismo también
administra los recursos econ6micos,
financieros, patrimoniales y materiales de
su empresa.

Las unidades informantes nos van
permitir a esta investigacion, adquirir
informacion, a través de ellas vamos a
tener datos relevantes de la entrega
de pedidos de los productos
farmacéuticos en una drogueria.

Mis unidades informantes para la
aplicacién de tesis vienen a ser:

1. Gerente general: es el duefio de la
empresa, tiene 65 afios edad es
egresado Yy titulado de la universidad
Federico Villareal, en la especialidad
de Estomatologia. Es el encargado de
garantizar el cumplimiento de las
funciones y responsabilidades
minimas de sus empleados. Asi
mismo  también administra  los
recursos econdémicos, financieros,
patrimoniales y materiales de su
empresa.

2. Quimico farmacéutico: es el
responsable del area de Direccion
Técnica y de todas las acciones que
ahi se realizan. Tiene laborando
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2. Quimico farmacéutico: es el
responsable del area de Direccion Técnica
y de todas las acciones que ahi se
realizan. Tiene laborando cuatro afios en
la empresa, tiene 30afios de edad, es
titulada de la universidad nacional San
Luis Gonzaga de ICA en la carrera
Farmacia Y Bioquimica. Asi mismos
también es responsable ante DIGEMID de
las labores que realiza la empresa, de
acuerdo a lo establecido por la
normatividad. De esta manera también
Supervisa las condiciones de
almacenamiento y la ubicacion de
productos de acuerdo a los requerimientos
individuales de cada producto, el control
adecuado de lotes y fechas de
vencimiento. etc.

3. Jefe de compras y logistica: es la
persona encarga de planificar,
programar, dirigir, ejecutar, evaluar,
supervisar, presta sus servicios a las
empres por mas de 10 afios desde que
esta se fundé. Tiene 34 afos de edad, no
tiene estudios superiores, persona idénea
para llevar el control de las acciones
relacionadas a las compras O
adquisiciones de productos de compra
local. Asi de este modo también supervisa
el seguimiento de la mercaderia vendida o
los productos entregados en
consignacion. Etc.

cuatro afios en la empresa, tiene
30afios de edad, es titulada de la
universidad nacional San Luis
Gonzaga de ICA en la carrera
Farmacia Y Bioguimica. Asi mismos
también es responsable ante
DIGEMID de las labores que realiza
la empresa, de acuerdo a lo
establecido por la normatividad. De
esta manera también Supervisa las
condiciones de almacenamiento y la
ubicacién de productos de acuerdo a
los requerimientos individuales de
cada producto, el control adecuado
de lotes y fechas de vencimiento. etc.

3. Jefe de compras y logistica: es la
persona encarga de planificar,
programar, dirigir, ejecutar, evaluar,
supervisar, presta sus servicios a las
empres por mas de 10 afios desde
que esta se fundd. Tiene 34 afios de
edad, no tiene estudios superiores,
persona idénea para llevar el control
de las acciones relacionadas a las
compras 0 adquisiciones de
productos de compra local. Asi de
este modo también supervisa el
seguimiento de la mercaderia
vendida o los productos entregados
en consignacion. Etc.

Referencia:

Quintana Ruiz , C. (1996). Elementos de inferencia estadistica. Costa Rica: Universidad de Costa Rica.
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Técnicals:

entrevista

Autor/es Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

(Hernandez Sampieri, | 2014
Fernandez Collado, &

Baptista Lucio).

La entrevista cualitativa es mas intima,
flexible y abierta que la cuantitativa.
Se define como una reunién para
conversar e intercambiar informacion
Entre una persona (el entrevistador) y
otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados). En el dltimo

Caso podria ser tal vez una pareja o
un grupo pequefio como una familia o
un equipo de manufactura. En la
entrevista, a través de las preguntas y
respuestas se logra una comunicacion
y la construccibn conjunta de
significados respecto a un tema.
(Hernandez  Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio,
2014,p.403).

La entrevista se puede definir como la
comunicacion interpersonal establecida
entre el investigador y el sujeto de estudio a
fin de obtener respuesta verbal a las
interrogantes planteadas sobre el problema
propuesto.

Visto en esta forma, como se menciona en
el articulo, la entrevista viene a ser una
técnica en el cual consiste en recoger
informacién mediante una instruccion
directa de acercamiento entre el
entrevistador y entrevistado, por ello se
hace necesario que el entrevistado
responda a las cuestiones previamente
disefiadas en funcidén de las dimensiones
que se pretende estudiar para el
entrevistador.

Previamente en la investigacion cualitativa,
las primeras preguntas de la entrevista son
abiertas y se van ordenado conforme
avanza el trabajo de campo (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

Segun el estudio la entrevista en la
investigacion cualitativa, nos va a
permitir recolectar una informacion
detallada de la toma de pedidos en los

almacenes de la droguera
farmacéutica, en donde el
entrevistado va ser el quimico
farmacéutico, ya que él estd

constantemente involucrado con el
area. A este respecto esta persona
debe poseer conocimientos en
relacion a las implicaciones,
identificacion con  su  trabajo,
honestidad, confianza, etc. el
entrevistador va a proceder a
establecer las dichas preguntas de
entrevista realizados por el mismos al
receptor que él es quimico
farmacéutico. Por ello se hace
necesario la actitud y el interés debe
ser positivos para llegar a contribuir
una plena identificacion de los
indicadores que se va a recopilar de
dichas respuestas planteadas.

Referencia:

Herndndez.R,Fernandez.C,& Baptista, M. (2014). Metodologia de la invetigacién (Sexta Edicién ed.). México: Mc Graw Hill.
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Instrumento: guia de entrevista

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis

(Acevedo Ibafiez & | 2007 En los proyectos de entrevistas en | De esta manera la guia de entrevista es | En la aplicacion de la tesis vamos a

Lopez M) gran escala algunos investigadores | claramente importante para el | hacer util la guia de entrevista, ya que
utilizan una guia de la entrevista para | entrevistador, de tenerla elaborada | esta es un manual de preguntas
asegurarse de que los temas claves | previamente para entrevistar, cabria de | claves elaboras por el entrevistador,
sean explorados con un cierto nimero | preguntarse que las guias de entrevista son | desde otra perspectiva los
de informantes. La guia de la | para que entrevistado tenga una serie de | investigadores se guian de este
entrevista no es un protocolo | preguntas que le va realizar al protagonista, | documento en donde esta
estructurado. Se trata de una lista de | preguntas ya estructurados por el mismo, | estructurado las preguntas para
areas generales que deben cubrirse | para que le sirva como control, lo cual | realizar a los participantes, si bien es
con cada informante. En la situacién | estara determinada por su conocimiento por | cierto la guia de entrevista sirve
de entrevista el investigador decide | el tipo de candidato que va entrevistar solamente para recordar al
cémo enunciar las preguntas y cudndo | (Acevedo Ibafez & Lopez M, 2007). entrevistado lo que debe realizar a la
formularlas. La guia de la entrevista hora de encuestar al protagonista.
sirve solamente para recordar que se
deben preguntas sobre ciertos temas. (
Acevedo Ibafiez & Lopez M,p.60)

Referencia: Acevedo Ibafiez, A., & Lopez M, A. (Madrid). El proceso de la entrevista. 2007: Limusa.

Validez:
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
(Diaz Narvéez, 2009) 2009 Validez se refiere a la verdad y | Cabe considerar por otra parte que la | La técnica que se va aplica en un estudio

correccion de un planteamiento. Un
argumento vdlido es plausible, bien
fundamentado, justificable, fuerte y
conveniente. Una inferencia valida se
deriva  correctamente de  sus
premisas. En la investigacion
cualitativa, La validez refleja el grado
en que método investiga lo que se
propone investigar al punto de las
observaciones reflejan el fenédmeno o
las variables en estudio. (Diaz
Narvaez, 2009,p.529)

validez es un instrumento a lo que hace
referido  un planteamiento de un
problema es vélido, a partir de los
resultados obtenidos, por ejemplo, un
instrumento valido para medir la actitud
y no el conocimiento del cliente respecto
a la calidad de servicio.es asi que la
validez se puede examinar desde
diferentes perspectivas, sea validez
real, validez de criterio, validez de
constructo.

En la medida que la validez se real, se
relaciona con el juicio, que consiste
tener clara una idea, clara la variable
que se desea medir y evaluar si las

de investigacion va ser la validez, de este
modo se va a medir el grado de la
satisfaccion de la entrega de los pedidos
en una drogueria farmacéutica. Visto de
esta forma esta trabajo de informacién no
se valida.
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preguntas o los articulos del instrumento
en realidad se miden.

Por otra parte la validez del criterio se
refiere al juicio que se hace al
instrumento respecto a la capacidad del
mismo para predecir la variable objeto
de la medicion, y por ultimo tenemos la
validez de constructo que hace

referencia al instrumento que juzga
respecto al grado en que una medicién
se relaciona consistentemente con otras
mediciones sobre los conceptos que se
estan midiendo (Diaz Narvaez, 2009).

Referencia:

Diaz Narvaez, 2009).

11.Procedimiento

Paso 1 Solicitar permiso a la empresa

Paso 2 Aplicacién de las entrevistas a los informantes.
Paso 3 Construccion de la bases de datos obtenidos.
Paso 4 Triangulacion de los datos obtenidos.

Paso 5 Codificacion el Atlas ti 8

12. Anélisis de datos

Cualitativo: triangulacion de datos

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Taylor & Bogdan

1984

Se llama triangulacion a la
combinacion en un estudio Unico de
distintos métodos o fuentes de datos
La triangulacién suele ser concebida
como un modo de protegerse de las
tendencias del investigador y de
confrontar y someter a control
reciproco relatos de diferentes
informantes. Abrevandose en otros
tipos y fuentes de datos, los

De acuerdo con el razonamiento que se ha
venido realizando el andlisis de
triangulacion de datos es una tactica para
asegurar la perfeccion de la investigacion
cualitativa en ese mismo sentido es una
forma de evidenciar y afirmar los resultados
del estudio. En este propésito para tal
efecto se trata de tener varias fuentes de
informacién y métodos para recolectar la
informacién necesaria. Esta herramienta

Visto desde la perspectiva, la
triangulacion de datos es vital en la
aportacion de la tesis a investigar.
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observadores  pueden- también-
obtener Una comprensién mas
profunda y clara del escenario y de las
personas estudiados. (Taylor &
Bogdan, 1984, p.91)

consiste en la conexion de relacionar datos
procedentes de distintas fuentes y de este
modo que se refieran al mismo hecho. A
manera de resumen final este método
consiste en mezclar resultados obtenidos
por diferentes y distintos instrumentos y
observadores. (Taylor & Bogdan, 1984).

Referencia:

Taylor, J., & Bogdan, R. (1984). Introduccién a los metodos cualitativos de investigacion. Nueva York: Paidos.
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