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Resumen
El presente proyecto titulado propuesta de una aplicacion web para la gestion de
procesos en un establecimiento farmacéutico, Lima 2021, tiene por objetivo sistematizar y
automatizar las diferentes actividades que se desarrollan en el establecimiento, con la
finalidad de optimizar y reducir los tiempos atencion, para ello se realiza la identificacion de
las debilidades del proceso y se plantean propuestas que permitan tener los procesos
controlados, que ayuden a mejorar la gestion, con el objetivo de evitar pérdidas en el negocio

y aumentar la satisfaccion de los clientes.

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, el cual permitio
tener un diagnostico a profundidad del problema y asi plantear las alternativas de solucion
que permita establecer mejoras a los problemas identificados en el establecimiento
farmacéutico. Para ello se utilizo los instrumentos de entrevista y andlisis documental, la
entrevista se realizd a 3 miembros del establecimiento farmacéutico, en las que estan
involucrados el director técnico y 2 asistentes quimicos farmacéuticos con el objetivo de
obtener una vision mas amplia del problema; en el caso del analisis documental se realizo la
revision de la gestion documentaria con la finalidad de poder tener una mayor aproximacion
a la fuente de informacion y permita entender la magnitud de los registros manuales
generados y el tiempo que involucra llevar dicho control. Para el analisis de informacion se
evaluo con la ayuda de la herramienta Atlas. Ti para realizar un analisis completo de los

datos y poder tener una agrupacion 6ptima de ellos y poder gestionar de manera eficiente.

Se plantea el desarrollo de una aplicacion web para la optimizacion de la gestion de
los procesos dentro del establecimiento farmacéutico, del cual se concluye que la aplicacion
web permite reducir los tiempos de proceso y facilitar el control de stock, precios, ubicacion,
clasificacion y margen de ganancia dentro del establecimiento incrementando la satisfaccion

de los clientes.

Palabras clave: Aplicacion web, procesos, optimizacion, satisfaccion de cliente.
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Abstract
The present project entitled proposal for a web application for the management of
processes in a pharmaceutical establishment, Lima 2021, has the objective of systematizing
the different activities that take place in the establishment, with the purpose of optimizing
and reducing the attention time, identify the weaknesses of the process and plan proposals
that allow to control the processes, which will contribute to improving management, with

the aim of avoiding losses in the business and increasing customer satisfaction.

The present investigation was carried out under a mixed approach, which allowed
us to have an in-depth diagnosis of the problem and thus propose alternative solutions that
allow us to propose a better solution to the problems identified in the pharmaceutical
establishment. For this, the interview and documentary analysis instruments were used. The
interview was carried out with 3 members of the pharmaceutical establishment, in which
Technical Director and 2 Pharmaceutical Chemical assistants are involved in order to obtain
a broader vision of the problem; In the case of the documentary analysis, a review of the
documentary management was carried out in order to be able to have a better approach to
the source of information and allow us to understand the magnitude of the manual records
generated and the time involved in keeping such control. For the analysis of information, it
was evaluated with the help of the Atlas.ti tool to carry out a complete analysis of the data

and to be able to have an optimal grouping of them and to be able to manage them efficiently.

The development of a web application is proposed for the optimization of the
management of the processes within the pharmaceutical establishment, from which it is
concluded that the web application allows reducing the process times and facilitating the
control of stock, prices, location, classification and margin. profit within the pharmaceutical

establishment increasing customer satisfaction.

Keywords: Web application, processes, optimization, customer satisfaction.
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Introduccion

En la actualidad, la mayoria de los establecimientos farmacéuticos no cuentan con
un sistema de gestion de procesos automatizados que logren satisfacer las necesidades de la
organizacion, motivo por el cual el presente estudio de investigacion, en el cual se plantea la
Propuesta de una aplicacion web para la gestion de procesos en un establecimiento
farmacéutico, Lima 2021, en el cual cubre la necesidad de automatizar y optimizar los
procesos manuales que actualmente se cuenta en el establecimiento farmacéutico.
Asimismo, permite a la organizacioén evolucionar al campo de la tecnologia y ser parte del

mundo competitivo enfocado en la atencion y satisfaccion del cliente.

Actualmente las cadenas de farmacias cuentan con diferentes sistemas que les
permite gestionar los procesos de manera 6ptima. Sin embargo, la propuesta se basa en una
aplicacion web que se adapte a las necesidades y procesos del establecimiento farmacéutico,
en funcion a ello se propone disefiar un software que permita controlar la venta, stock,
almacenamiento, ubicacion, clasificacion, precio de compra, precio de venta, margen de
ganancia y generar reporte de inventarios, todo esto a través de la aplicacion web de facil

uso y aplicabilidad que permita gestionar los procesos en tiempo real.

Para el desarrollo de la tesis se desplegd el estudio en cinco capitulos que se

describen a continuacion:

En el capitulo I se realiza la identificacion del problema, se definen los objetivos

del estudio, se plantea la metodologia y limitaciones de la investigacion.

En el capitulo II se define el marco tedrico, los antecedentes relacionados a la
investigacion. Asimismo, las teorias que permite desarrollar el presente estudio de

investigacion.

En el capitulo III se detalla el método, poblacion, muestra y unidades informantes,
categorias, subcategorias, instrumentos y analisis de datos. Los cuales son la base para el

desarrollo de la investigacion.

En el capitulo IV se describe los resultados que se analizaron en la entrevista y
analisis documental. Por otro lado, se describe el pilar de la tesis, ya que se despliega la
propuesta del desarrollo de una aplicacion web para la gestion de los procesos donde se

detalla los objetivos, en impacto y la direccionalidad de la propuesta. En este capitulo se

13



detalla la metodologia del proceso de implementacién y modulos realizados en la aplicacion

web.

En el capitulo V se realiza la discusion de resultados y recomendaciones para una
correcta implementacion de la propuesta con el objetivo de sistematizar y optimizar los

procesos en el establecimiento farmacéutico.

14



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), identifica que la gestion de
procesos dentro del sistema de salud tiene un bajo nivel de desempefo y constituye uno de
los principales obstaculos en el logro de las metas. Esto se debe a la descoordinacion entre
los diferentes niveles de atencion, duplicacion de servicios, capacidad instalada ineficiente,
sobreutilizacion de recursos y lugares no apropiados para la atencion a los pacientes. Con la
finalidad de mejorar la gestion de procesos en los servicios de salud, la OPS desarroll6 una
metodologia de gestion productiva para establecer e implementar herramientas en la gestion
de los procesos, esta metodologia se orienta principalmente en el cumplimiento de objetivos
y gestion de servicios eficientes, el desarrollo inicia con el analisis de la pertinencia,
eficiencia y calidad de la produccion, la negociacion y el control de los acuerdos, con la
finalidad de lograr una adecuada racionalizacion de costos y la maximizacion de la
productividad. Para el desarrollo de la gestion productiva es importante promover la
participacion de los miembros gerenciales para lograr una transformacion inteligente de la

administracion publica y privada (Salud, 2010).

El Ministerio de Economia y Finanzas realizd un andlisis de los procesos
financieros a través de la metodologia PEFA (gasto publico y rendicién de cuentas), en el
cual se determin6 que el estado peruano posee procesos ineficientes y débiles en la gestion
de finanzas publicas, ocasionando el incumplimiento de los objetivos estratégicos del
gobierno. Las principales causas de contar con procesos de gestion ineficientes se deben a la
falta de implementar una disciplina fiscal y no contar con estrategias de asignacion de
recursos y servicios. Con la finalidad de fortalecer y modernizar el proceso de gestion de
finanzas en el Peru, el ministerio de economia y finanzas busca impulsar reformas para
mejorar la sostenibilidad fiscal, fortalecer el presupuesto, modernizar el sistema integrado
de administracion financiera, reforzar los sistemas de evaluacion de desempefio, mejorar el
cumplimiento tributario y modernizar la gestion del empleo de los servicios publicos

(Ministerio de economia , 2016).

Actualmente el establecimiento farmacéutico (botica) dedicada al expendio y
dispensacion de productos farmacéuticos, dispositivos médicos, perfumeria y tocador;

desarrolla actividades de como, la venta, manejo de stock, inventarios, almacenamiento,

15



balance de caja (ingresos y egresos), compras y facturacién de manera manual. No cuenta
con un sistema de gestion de procesos, lo cual genera muchos problemas y pérdida
econdmica ya que la informacion de los productos que se requiere no es real y esto retrasa
el proceso de venta, asi como también afecta el stock de los productos y las ganancias,
haciendo que la verificacion de la informacion sea repetitiva, las deficiencias mencionadas
generan la insatisfaccion en los clientes el cual como consecuencia conlleva a la pérdida de
los mismos. En el area de almacén los mayores problemas que se presentan son el
desconocimiento de stock real de los productos, que muchas veces quedan vencidos
generando pérdidas de dinero, también hay dificultades para llevar la contabilidad de la
empresa ya que resulta tedioso controlar los ingresos y salidas de productos de forma
manual. Asimismo, manejan su facturacion manualmente haciendo este proceso lento y

menos confiable.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1.Problema general
(Como puede mejorar la gestion de procesos en la administracion en el

establecimiento farmacéutico, Lima 2021?

1.2.2. Problemas especificos
(Cual es la situacion de la gestion de procesos en el establecimiento farmacéutico,

Lima 2021?

(Cuales son los factores que inciden en la gestion de procesos en el establecimiento

farmacéutico, Lima 2021?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Proponer una aplicacion web para la mejora de la gestion de procesos en el

establecimiento farmacéutico, Lima 2021.

1.3.2. Objetivos especificos
Diagnosticar la situacion de la gestion de procesos en el establecimiento

farmacéutico, Lima 2021.

16



Diagnosticar los factores que inciden en la gestion de procesos en el establecimiento

farmacéutico, Lima 2021.
1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tedrica

Respecto a la teoria de la informacion permite integrar los procesos de manera lineal
y unidireccional. La teoria explica que la comunicacion se desarrolla entre un emisor y
receptor, quienes transmiten y codifican los mensajes, con la finalidad de cumplir objetivos
dentro de la organizacion o influenciar en la conducta de un determinado grupo de personas
(clientes). Asimismo, la comunicacion juega un papel decisivo en el proceso de venta,
debido al poder intervencionista que tiene el emisor al momento de transmitir el mensaje a
los receptores. Para que el proceso de gestion funcione correctamente, es fundamental tener
un buen sistema de comunicacion que permita y facilite la interaccion entre los

colaboradores de la organizacion, clientes internos y externos.

La teoria de la administracion permite gestionar correctamente los recursos
humanos y materiales dentro de las organizaciones. Asimismo, permite identificar las
debilidades de los diferentes procesos, clasificarlos en funcion a datos estadisticos y a partir
de ellos establecer planes y estrategias con la finalidad de optimizar los procesos e
incrementar la productividad. Para ello, la teoria se soporta en los elementos basicos de la
gestion: planeamiento, preparacion, control y ejecucion. Por otro lado, la teoria establece
principios que permite la correcta gestion de los recursos en los diferentes niveles de la
empresa y el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Uno de los factores importantes
dentro de la teoria administrativa es el recurso humano, quienes son responsables de
gestionar los recursos materiales, para ello deben ser reconocidos, motivados y formados

para potencializar el desempefio con el fin de mejorar la rentabilidad de la organizacion.

La teoria de la contabilidad, permite a las organizaciones llevar el control del
balance econdémico, con el objetivo de calcular la rentabilidad dentro de la organizacion.
Para ello, realiza el analisis de los procesos mediante el uso de herramientas contables, que
ayuden a interpretar y predecir como funciona el sistema. El analisis no solamente se realiza
desde un punto de vista financiero, sino que se incluye también aspectos sociales,

ambientales y administrativos, los cuales tienen impacto en el sistema financiero. Su

17



aplicabilidad es importante para lograr la correcta gestion de los movimientos econdmicos

dentro de la organizacion.

1.4.2. Metodoldgica

La presente investigacion se realiz6 mediante un enfoque cualitativo, debido a la
interpretacion y analisis de datos. Es decir, un analisis interpretativo (cualitativo), la
aplicacion de este enfoque permitié tener un diagnostico a profundidad y plantear
alternativas de solucion a la problematica de estudio. Asimismo, la investigacion proyectiva
permitid establecer propuestas o alternativas de solucion mediante la aplicacion de técnicas
y procedimientos establecidos para la investigacion, los cuales puedan contribuir de una
manera satisfactoria en el control de stock, balance econdémico y el control de inventarios

del establecimiento.

La entrevista permitio obtener informacion detallada y concisa dentro de la
organizacion, el cual se realizé a los miembros que participan directamente en los procesos.
La técnica de analisis documental permitid la recopilacion de datos precisos como stocks de
productos, inventario, ingresos y egreso. Con los datos obtenidos se pudo tomar las
decisiones correspondientes para lograr una gestion de procesos eficaz. La guia de entrevista
facilito la recoleccion de datos ya que brinda las pautas a seguir, como resultado se obtuvo

informacion clara y concisa de los diferentes procesos dentro de la organizacion.

1.4.3. Practica

La justificacion practica del presente estudio se lleva a cabo porque, el
establecimiento farmacéutico no cuenta con un sistema que permita gestionar los procesos
de forma mas eficiente. El manejo ineficiente de inventarios ocasiona pérdidas econdmicas,
a consecuencia de no tener el stock detallado y actualizado de productos. Asimismo, no
tienen implementado un sistema que permita llevar un balance econdémico de los ingresos y
egresos de la organizacion, ocasionando que no se determine la rentabilidad de las ventas.
Por otro lado, no cuentan con un sistema que permita gestionar el correcto almacenamiento

de productos considerando su ubicacion en funcion al tipo o actividad farmacologica.

El estudio permitio identificar y aplicar herramientas para la correcta gestion de los
procesos dentro de la organizacion. Asi, ayudara a gestionar de manera 6ptima el proceso de

inventario, para tener un control del stock y no generar un desabastecimiento o sobre stock.
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Permitira tener el balance econdmico actualizado y ayudard a contar con un sistema de

almacenamiento de productos para optimizar el proceso de atencion al cliente.
1.5. Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal
El presente estudio se llevo a cabo por tres meses, iniciando en el mes de setiembre
del 2021 con la identificacion del problema y finalizando en el mes de noviembre con el

desarrollo de una aplicacion web para la gestion de los procesos.

1.5.2.Espacial

El desarrollo del estudio se realizo en una empresa del rubro farmacéutico (botica)
dedicado a la dispensacion y expendio de productos farmacéuticos y dispositivos médicos.
Dicho establecimiento farmacéutico se encuentra ubicado en el distrito de Lince en la ciudad

de Lima, donde la asistencia laboral de los colaboradores es presencial.

1.5.3.Recursos
Para el desarrollo de la presente investigacion se realizd con la revision de la
informacion interna de la empresa, mediante el uso de los instrumentos de entrevistas y

analisis documental.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

En Venezuela, Pérez y Marin (2020) realizaron un estudio con el objetivo de
proponer un disefio de gestion por procesos en las redes de cooperacion considerando los
lineamientos de disefio, planificacion. comunicacion, administracion y coordinacion. De la
investigacion se identifico que para la implementacion de una metodologia sistematica se
debe partir de una descripcion, analisis e interpretacion de los procesos y su relacion con
todos los grupos de interés respetando sus diferentes particularidades organizacionales lo
cual permitid construir un disefio un alcance un disefio 6ptimo en cuanto a la eficiencia,
eficacia, sostenibilidad y satisfaccion del cliente. De la investigacion de concluye que la
implementacion de la gestion de procesos mejora las relaciones de cooperacion de la

organizacion con base a la satisfaccion de necesidades y cumplimiento de objetivos.

En Ecuador, Pifuela (2020) realiz6 un estudio titulado los desafios de la gestion de
procesos en la era digital. El objetivo de la investigacion fue implementar un sistema de
gestion de procesos en las organizaciones inmersos en la era digital, para atender los
requisitos de los clientes, los cuales se encuentran en un entorno de cambio dinamico. El
método utilizado por los autores fue el deductivo indirecto ya que las conclusiones que se
determinaron fue a través del razonamiento. La investigacion concluye que el desafio
fundamental para gestionar las organizaciones digitales se debe adquirir ¢ implementar
conocimientos y habilidades enfocadas en la innovacion, habilidad, adaptabilidad,
flexibilidad, personalizacion, rapidez, prioridad y expansion acordes a la gestion de procesos
digitales. Asimismo, la investigacion se determina que dentro de la gestion de procesos en
la era digital es fundamental la inclusion de nuevos procesos disruptivos como la innovacion,

flexibilidad y adaptabilidad.

En Ecuador, Tomala (2019) realizé un estudio titulado propuesta de mejora a los
procesos de despacho de productos y su efecto en atencion al cliente de delicias D.F. El
objetivo de la investigacion fue aplicar un plan de mejora en la gestion de los procesos de
despacho de productos para la satisfaccion de atencion al cliente; con la finalidad de
optimizar los tiempos de despacho e incrementar el grado de satisfaccion. Para el desarrollo

de la investigacion el autor utilizd un enfoque mixto, aplicando el método deductivo e
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inductivo, los cuales permitieron obtener conclusiones mediante un razonamiento logico.
Asimismo, debido a que la poblacion era finita (7 personas), no se consideré muestras para
el estudio. Para la recopilacion de datos el autor utilizo las técnicas de entrevista, encuestas,
arbol de problemas y arbol de objetivos. De la investigacion se obtuvo los siguientes
resultados: (1) descontrol del almacén, (2) tiempos elevados al realizar los despachos, (3)
falta de personal debido a que una misma persona realiza diferentes procesos (toma la orden,
realiza el despacho y realiza el cobro). Concluyendo que los clientes esperan mas de lo
debido por su orden, generando alto grado de insatisfaccion. Una vez identificada las causas
del problema, el autor plantea la implementacion de una estrategia de mejora continua y

gestion de procesos con enfoque en el cliente, para mejorar la calidad de los servicios.

En Chile, Medina, Nogueria, Hernandez y Comas (2017) realizaron un estudio
sobre el procedimiento para la gestion de procesos: métodos y herramientas de apoyo. El
objetivo de la investigacion fue lograr la implementacion de un procedimiento para la mejora
de procesos con enfoque al cliente, lineamiento estratégico y la mejora continua. Para el
desarrollo de la investigacion el estudio se basé en un analisis estadistico de mas de 80
procedimientos de mejora su aplicacion por mas de 10 afios en al menos 40 empresas. Del
estudio se logrd identificar y desarrollar un procedimiento para la mejora continua de
procesos bajo los siguientes lineamientos: (1) establecer estrategias y prioridades en funcion
a las necesidades de la empresa y los clientes, (2) lograr que todos los miembros de la
organizacion tengan un enfoque basada en procesos, (3) lograr la eficacia, eficiencia y
flexibilidad de los procesos y (4) lograr una cultura basada en procesos. De la investigacion
de concluye que la gestion de procesos permite el cumplimiento de los objetivos estratégicos
y tenga un mayor impacto en la satisfaccion del cliente. Asimismo, logra la representacion
de un proceso como base de la mejora continua y contar con un sistema integrado que

garantice la correcta gestion del conocimiento.

En Colombia, Rodriguez (2017) realizd6 un estudio sobre la propuesta de la
implementacion de la gestion de procesos en las actividades misionales y de apoyo de la
fundacion desayunitos creando huella. El objetivo de la investigacion fue implementar la
gestion de procesos en las actividades misionales y de apoyo; para el desarrollo de la
investigacion el autor realizo un estudio descriptivo, con la finalidad de tener y recopilar la
informacion necesaria de la fundacion. Del estudio se identificé que la fundacioén no cuenta

con procesos definidos, no establecieron acciones para la gestion de procesos, no cuentan
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con un plan de cumplimiento de actividades, no cuentan con personal capacitado y
comprometido con los objetivos de la organizacion. El autor establecié un plan estratégico
para la identificacion y caracterizacion de los procesos en conformidad con los requisitos de
la Norma ISO 9001:2015, el cual permiti6 estimar el cumplimiento de los objetivos y definir

acciones de mejora continua a implementar.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Panchillo, Guivar y Heredia (2020), realizaron un estudio de gestiéon por procesos
para la mejora de la productividad. El objetivo de la investigacion fue resolver la
problematica existente que tiene impacto en la mejora de la productividad con la finalidad
de crear condiciones de trabajo rentables que permita generar utilidades satisfactorias a la
organizacion y dar énfasis a la satisfaccion del buen servicio al cliente. El tipo de
investigacion empleada fue explicativo, de disefio no experimental y de un enfoque
cuantitativo, el instrumento utilizado cuestionario y la técnica encuesta. De la investigacion
se concluye que la implementacion de procesos mejora directamente la productividad en la
empresa y gestion de la calidad y seguridad optimizando los recursos y costos de la
organizacion. Asimismo, se recomienda realizar auditorias internas a la empresa para el

seguimiento de los procesos y mantener la mejora continua y modelo de calidad.

De la Vega (2019), realiz6 un estudio sobre gestion de atencion al cliente para la
empresa del banco SBP. El objetivo de la investigacion fue mejorar la gestion de atencion
al cliente. El tipo de investigacion desarrollado por el autor fue la metodologia sintagma
holistica con un enfoque mixto, este tipo de investigacion permitié utilizar instrumentos
cualitativos y cuantitativos para la recopilacion de informacion, las herramientas utilizadas
en la investigacion fueron la encuesta y entrevista, los cuales se desarrollaron con 45
personas (en el caso de la encuesta) y 3 personas (en el caso de la entrevista). Del estudio se
identifico que el banco presentaba un elevado reporte de quejas y reclamos en las diferentes
areas de la empresa por tener un elevado grado de insatisfaccion, por los malestares
generados en los procesos de atencion, generando un alto porcentaje de incidencias que no
podian gestionarse de manera adecuada. Identificado la problematica de la empresa, se
establecieron estrategias para mejorar la gestion de procesos, para ello se redujo el tiempo
de atencion de 35 minutos a 20 minutos, se disefio los chatbots como parte de los sistemas
de informacion, con la finalidad de optimizar los tiempos de atencion, con la implementacion

y mejora de los procesos se logro incrementar significativamente la satisfaccion del cliente.
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De la Cruz Trucios (2018), realizo la tesis sobre gestion por procesos para mejorar
la eficiencia en la unidad de gestion social del programa nacional de vivienda rural. El
objetivo de la investigacion fue aplicar la gestion por procesos para formular una propuesta
de mejora en la eficiencia en la unidad de gestion social del ministerio de vivienda de
construccion y saneamiento. De la investigacion se evidencia la necesidad la gestion de
procesos en la gestion social con el fin de logra el cumplimiento de los objeticos la mejora
del desempefio, la satisfaccion de los clientes internos y externos y la participacion de la
poblacion, los cuales puede llevar a optimizar los recursos y como consecuencia fortalecer
la identidad e imagen institucional. Para el desarrollo de 1a metodologia se realizo en 5 faces:
(1) identificacion de procesos, (2) inventario de procesos, (3) clasificacion de procesos, (4)
mapa de procesos y (5) seleccion de procesos. Se concluye la investigacion que la aplicacion
de la gestion de procesos permite mejorar el flujo de las actividades de gestion social del
programa nacional de vivienda rural. Asimismo, se recomienda que la unidad debe poner en
practica la propuesta de mejora el cual permitira tener procesos eficientes basados en el

cumplimiento de objetivos.

Rodriguez (2018), realizd la tesis sobre sistema de informacion de gestion para
mejorar los procesos de ventas en una empresa consultora, el cual tuvo como objetivo
proponer un sistema de informacion gerencial para mejorar los procesos de ventas dentro del
area comercial de una empresa consultora. El autor desarroll6 la investigacion mediante un
enfoque mixto y proyectiva, el cual le permitié analizar los datos de manera cualitativa y
cuantitativa, las herramientas utilizados fueron la encuesta y entrevista, para ello se realizd
la encuesta a 22 colaboradores y se entrevisto a 3 personas con los cargos de director, gerente
y jefe de area. Del analisis desarrollado el autor identifico 3 causas que afectan la gestion del
proceso: (1) Los empleados no estan debidamente orientados en su rol, (2) falta de orden de
la informacion y (3) inadecuado manejo de la confiabilidad y seguridad de la informacion.
Con la finalidad de tener los procesos de gestion controlados se disefié un sistema operativo
de gestion de informacion gerencial para mejorar el entorno de trabajo. Asimismo, se
recomend6 que el cambio de un proceso manual a un sistematico se debe desarrollar

mediante la gestion de cambio para evaluar el impacto de los cambios suscitados.

Chavez (2017), realiz6 el estudio de investigacion sobre la aplicacion de la gestion
de procesos para mejorar la competitividad en el area de servicios Carrier de la empresa

Ascensores S.A. El objetivo del estudio fue determinar de qué manera la aplicacion de la

23



gestion de procesos mejora la competitividad. El tipo de investigacion utilizada por el autor
fue descriptivo y explicativo con un enfoque cuantitativo, la recoleccion de datos se realizo
mediante la observacion y registradas en fichas de evaluacion. De la investigacion se
identifico que el servicio de mantenimiento era muy deficiente ocasionando la insatisfaccion
en los clientes. Con la identificacion de las causas principales del problema, el autor realizd
la implementacion de un sistema de gestion de procesos en el servicio de mantenimiento

logrando mejorar la competitividad y mantener un nivel 6ptimo de los procesos.
2.2.Bases tedricas
2.2.1.Categoria problema

2.2.1.1. Teorias de la categoria problema
El presente trabajo esta justificado por las teorias de la informacion, la

administracion y la contabilidad.
Teoria de la informacion

El modelo Lasswell explica que la comunicacion tiene un fundamento
intervencionista ya que el emisor tiene la capacidad de influenciar en el papel pasivo del
receptor debido que reaccionar al mensaje en funcion a su conducta interpretando de manera
deseable o no deseable la informacion. Este modelo mantiene la estructura basica de la
comunicacion; sin embargo, agrega un factor fundamental generando un efecto potente sobre
el receptor al cual lo denomina como propaganda. La comunicacién permite que el mensaje
llegue a los clientes y miembros de la organizacion con la finalidad de influenciar en el
desarrollo de sus actividades para el cumplimiento de los objetivos de la empresa,
comunicarse bien es decisivo para que el cliente se sienta satisfecho, por lo tanto, aumenten

las probabilidades de fidelizacion (Aguado, 2004).

El modelo De Fleur, explica la comunicacion como un proceso de relacion entre el
emisor y el receptor a través de medios o instrumentos, a ello suma que todo proceso de
comunicacion genera reacciones en el publico para modificar su conducta. Una
comunicacion eficaz con el cliente es muy importante para alcanzar los objetivos de la
organizacion, muchos son los aspectos que intervienen en la relacion que una organizacion
tiene con sus clientes, como el precio, la calidad del producto o servicio, atencion prestada,

la celeridad de respuesta (Aguado, 2004).
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La teoria de la informacion define que la comunicacion es un proceso lineal y
unidireccional, en el cual toda informacion parte de una fuente que emite un mensaje el cual
viaja a través de un canal para llegar a un receptor quien codifica la informacion. Todo
proceso de transmision puede ser interferida por un agente externo denominado ruido. La
teoria de la informacion permite establecer medios de comunicacion entre los diferentes
miembros de la organizacion y con los clientes, con la finalidad de que los mensajes sean

transmitidos correctamente, en la gestion de los procesos (Shannon y Weaver,1948).
Teoria de la administracion

Los problemas humanos, sociales y politicos derivados de una civilizacion inmersa
en la industrializacion y en la tecnologia. Realizé un experimento permitiendo delinear los
principios basicos de la escuela de las relaciones humanas. Define los principios
fundamentales de la administracion humanistica estableciendo que: el trabajo es una
actividad tipicamente social, el obrero no actia como individuo aislado sino como miembro
de un grupo social, la tarea basica de la administraciéon es formar una elite capaz de
comprender y de comunicar, la persona humana es motivada esencialmente por la necesidad
de "estar junto a", de "ser reconocida" y la civilizacion industrializada origina la

desintegracion de los grupos primarios de la sociedad (Mayo, 1927).

Toda organizacion debe tener un proceso administrativo enfocados en los siguientes
pasos: Planear (disefiar un plan de accion), organizar (brindar y movilizar recursos para la
ejecucion del plan), dirigir (seleccionar y evaluar el personal con el propdsito cumplir lo
planificado), coordinar (asegurarse de que todo salga bien) y controlar (garantizar que las
cosas salgan segin lo planificado). Asimismo, propuso los principios para mejorar el
enfoque administrativo basado en division del trabajo, autoridad y respeto, disciplina, unidad
de mando, unidad de direccion, subordinacion de trabajo, remuneracion del personal,
centralizacion, jerarquias, orden, equidad, estabilidad del personal, iniciativa y espiritu de

equipo (Fayol, 1916).

La teoria de la administracion estudia los procesos con la finalidad de mejorar las
condiciones de trabajo e incrementar la productividad, para ello aprovecha la fortaleza y
capacidad humana sumando la fuerza de la maquina con la finalidad de eliminar factores que
impidan el desarrollo optimo de los procesos; asimismo, para armonizar las relaciones entre

todos los miembros del equipo de trabajo. Esta condicion cientifica plantea métodos de
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trabajo para clasificar a los trabajadores en funcion a su habilidad y cualidades, el cual
permite guiara establecer puestos de trabajo en funcion a sus capacidades. La aplicacion de
esta teoria permite establecer estrategias de trabajo en una organizacion bajo los principios

de planeamiento, control y ejecucion (Taylor, 1911).
Teoria de la contabilidad

La contabilidad permite la interpretacion y prediccion de situaciones concretas, no
unicamente se limiten a la informacion financiera sino la interaccion de esta con los puntos

sociales, ambiente, econdmicos, y entre otros, los administrativos (Curvelo, 2010).

Cada organizacion desarrolla una contabilidad que se adecua a sus propias
caracteristicas, de tal manera que ésta puede ser eficaz como herramienta efectiva de control.
El modelo contractual de 1a organizacion indica que la contabilidad es un sistema cuyo objeto
es generar datos observables por las partes, con el fin de reconocer intercambios y conflictos

(Sunder, 2005).

2.2.1.2. Conceptos de la categoria problema

Gestion de procesos

Actualmente las organizaciones definen sus organizaciones como una red de
procesos interrelacionados e interconectados al cual se denomina como gestion de procesos,
los cuales se define como una disciplina que ayuda a las empresas a identificar, representar,
disefiar, formalizar, controlar, mejorar y optimizar los procesos. La implementacion de un
sistema de gestion de procesos tiene los siguientes objetivos: Generar satisfaccion y
confianza del cliente, reducir tiempos y costos, contribuir al desarrollo del personal,
fomentar el trabajo en equipo, fomentar la transparencia y optimizar y racionalizar el uso de
los recursos dentro de las empresas. Para una correcta gestion de los procesos se debe,
conocer de forma detalladas todas las actividades del proceso, medir los tiempos que se
emplea por cada actividad, tener un analisis de los aspectos del proceso que se pueden
simplificar o eliminar y contar con sistemas automatizados que permitan facilitar el

desarrollo de las actividades (Farfan, 2020).

La gestion de procesos se define como una metodologia que permite organizar los
procesos de una forma sistematica con el objetivo de lograr y mantener la calidad total dentro

de una organizacion. Para el desarrollo de los procesos afiade valores a los procesos y
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principios con enfoque al cliente, orientado al cumplimiento de objetivos dentro de la
organizacion. La gestion por procesos busca la interrelacion de los procesos a través de
interacciones causa y efecto, con el objetivo de lograr la satisfaccion de cliente, la eficacia,
la eficiencia, la productividad y la rentabilidad social y econémica. Contar con un sistema
de gestion de procesos permite a la organizacion ser mas competitiva y lograr tener las
siguientes ventajas (1) Enfoque basado en el clientes y cumplimiento de objetivos, (2)
optimizar y racionalizar los recursos, (3) permite tener desarrollar la vision y mision mas
clara de la organizacion (4) reduccion de costos operativos y eliminacion de costos
innecesarios y (5) permite la reduccion de tiempos de procesos (Contreras, Olaya y Matos,

2017).

La gestion de procesos en una organizacion permite incrementar la productividad y
el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Sin embargo, la aplicacion de la gestion no es
muy explotada ya sea por desconocimiento o poca capacidad de implementacion generando
pérdidas en la organizacion, en los proyectos y en la sociedad. Todo lo mencionado genera
pérdidas econdmicas, procesos extensos, productos defectos, mala atencion, etc. La gestion
de procesos logra sinergizar tres los conceptos sistema, gestion y procesos convirtiendo la
vision de la organizacion en un enfoque sistematico e integral. Los principales beneficios de
la implementacion de un sistema de gestion de procesos son (1) identificar las fortalezas y
debilidades, (2) incrementar la eficiencia y productividad de los procesos, (3) aplicar
métodos de mejora continua y aseguramiento de la calidad, (4) redisefiar los procesos para
mejorar los rendimientos, (5) fortalecer el conocimiento de la organizacion, (6) facilitar el
emprendimiento de nuevos negocios y (7) controlar lo indicadores en tiempo real (Bravo,

2011).

La aplicacion de la gestion de procesos involucra el control y conocimiento idoneo
de las actividades, los cuales permiten establecer mecanismos para predecir los resultados
de los procesos que se desarrollan en la organizacion. La implementacion de herramientas
de gestion asegura lograr los objetivos de calidad y satisfacer a los clientes internos y
externos. La implementacion basad en una gestion de procesos permite el desarrollo de la
organizacion a convertirse en una empresa lider y optimizar sus procesos logrando que sus
actividades sean mas dinamicas orientas en la mejora continua y a la satisfaccion del cliente.

Dentro de un sistema de gestion se adopta un sistema basado en sistemas ISO para el
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cumplimiento de las politicas e identificacion de procesos clave para alcanzar los objetivos

de la organizacion (Mallar, 2010).

2.2.1.3. Conceptos de Subcategorias problema

Inventario

El control de inventarios no se basa solamente en cumplir el balance general o por
que otras empresas lo hacen. La importancia de los inventarios es para contar informacion
necesaria para la toma de decisiones diaria en la organizacion. Asi minimizar costos de
produccion, aumentar liquidez, mantener un inventario 6ptimo, utilizaciéon de tecnologias
para la disminucion de gastos operativos. La correcta gestion de los inventarios permite
resultados confiables de la situacion econdmica de la empresa al finalizar cada periodo. El
control de inventarios permite saber las existencias reales en un determinado proceso y lo
compra con las necesidades presentes y futuras teniendo en cuenta las variables de consumo
stock y adquisiciones, no contar con una herramienta de control ocasiona pérdidas para la
empresa debido al exceso e insuficiencia d inventario, robo de mercancias, descontrol de
mermas y desorden de los inventarios. Por otro lado, los principales benéficos de tener un
sistema de control de inventarios permiten tener la informacion exacta de los productos,
ahorro y reduccion de tiempo en los procesos, tener una buena planificacion de productos y

ventas y detectar materiales obsoletos con poca rotacion (Laveriano, 2010).

El inventario en una organizacion esta formado por los diferentes componentes de
manufactura como materia prima, insumos, productos en proceso, los cuales son necesarios
para la fabricacion de productos y su posterior comercializacion. La gestion de inventarios
esta integrada por todos los suministros para su funcionamiento y servicio los cuales depende
de la actividad econdémica de la empresa. La implementacion de un sistema de gestion de
inventarios evita problemas financieros en las organizaciones y busca el incremento de la
productividad en la empresa, para ello el inventario de debe gestionar teniendo en cuenta los
siguientes actividades: (1) tener un método de recuento de todos los articulos de la empresa,
(2) contar con un registro de los tipos de articulos, (3) contar con sistemas computarizados
para el control de inventarios, (4) verificar la calidad de los inventarios, (5) contar con
personal calificado, (6) contar con un programa de inspecciones y auditorias, (7) contar con
un sistema de recuento y facturacion y (8) mantener un sistema de control documentarios de
los ingresos y salidas de productos. Por otro lado, para el buen desarrollo del control de

inventarios es importante analizar los factores externos e internos que afectan a la empresa
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como; parametros economicos, demanda, ciclo de entrega, demora de atencion, reabasto de

almacén y abastecimiento multiple (Duran, 2012).

Balance economico

El balance econdémico o balance contable permite a las organizaciones diagnosticar
la situacion financiera, calcular la rentabilidad y tomar decisiones en base a los resultados.
Para el desarrollo del balance econdmico se debe considerar las variables que influyen en la
actividad de la organizacion, siendo los principales actores: la direccion de la empresa,
empleados, entidades de crédito, accionistas, proveedores, clientes, inversores y potenciales
compradores. Un correcto diagnéstico de balance econdmico permite conseguir los
siguientes objetivos: (1) mantener el funcionamiento de la organizacion, (2) lograr el
equilibrio entre la rentabilidad y la liquidez, (3) incrementar las ventas. El analisis
economico forma parte de la gestion de procesos y pone a disposicion instrumentos
necesarios para la evaluacion econoémica, con la finalidad de garantizar el cumplimiento de
objetivos estratégicos, el cual potencia el desarrollo econémico e incrementa los beneficios
(rentabilidad econdmica). Para la aplicacion de un andlisis econdmico se debe tener en
cuenta los siguientes pasos: definir el objetivo de estudio, establecer la metodologia del
analisis, diagndstico e interpretacion de resultados y planteamiento de recomendaciones

(Noriega, Medina, Hernandez y Comas, 2017).

El balance economico representa la situacion econdmica — financiera de una
empresa o negocio, esto tipo de analisis econdmico permite determinar si el negocio tuvo
pérdidas o ganancias que se obtuvo a lo largo de un periodo econémico, para ello se realizan
registros de los gastos e ingresos de la empresa. Los objetivos fundamentales de la
determinacion de un balance econdémico son: Informar sobre la situacion de la empresa sobre
su estado econdmico financiero y evaluar si el negocio es rentable o no, informar cuando se
ha ganado o perdido en un periodo de tiempo determinado para la toma de decisiones y la
aplicacion de estrategias comerciales y para poder determinar el motivo por el cual se obtiene
estas pérdidas o ganancias para tratar de corregir los gatos e incrementar los ingresos en

periodos posteriores (Omefaca, 2017).
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Almacenamiento

Dentro de la gestion de procesos, el almacenamiento determina como se ubicaran
los productos en un almacén, ya sea a través de una metodologia ordenada (cada producto
tiene asignada una posicion fija) o caotica (donde se asigna los productos en funcion al
espacio disponible o llegada). Para definir el tipo de almacenamiento es importante
considerar el valor economico de cada espacio del almacén, debido a que un método
ordenado requiere un 30% de espacio adicional comparado a un almacenamiento caético.
Asimismo, la correcta gestion de almacenamiento, permite tener el control de ingresos y
salidas mediante tres tipos de sistema: LIFO (el ultimo que entra es el primero que sale),
FIFO (el primero que entra es el primero que sale) y FEFO (el primero que caduca es el
primero que sale), estas metodologias se deben aplicar considerando las propiedades de cada
producto; ya sea en funcion a la fecha de caducidad, al tipo de ambiente, a la sensibilidad y
al volumen de produccion. Otro aspecto importante dentro de la gestion de almacenes, es
llevar a cabo una segmentacion de los productos para controlar, gestionar y facilitar las
entradas, almacenaje y salidas de forma rapida y beneficiosa. Esto se logra aplicando la
metodologia ABC, en donde los productos A son de rotacion alta, B de rotacion media y C
de rotacion baja, esta clasificacion ayuda a un correcto disefio del almacén, a mejorar el flujo
de las mercancias, a potenciar la eficiencia de los inventarios y a optimizar los recursos en

la organizacion (Flamarique, 2018).

Las buenas practicas de almacenamiento se definen como un conjunta de normas
que establecen determinados requisitos y procedimientos que deben cumplir todos los
establecimientos que se dedican a la importacion, exportacion, almacenamiento,
comercializacion y distribucion de productos farmacéuticos, dispositivos médicos y
productos sanitarios. Lo mencionado se realiza con el objetivo de mantener las condiciones
optimas de temperatura y humedad durante todo el tiempo de almacenamiento y asi asegurar
sus propiedades fisicas, fisicoquimicas microbioldgicas de los productos. Para ello, el
manual de buenas practicas de almacenamiento establece disposiciones generales que deben
cumplir todos los establecimientos que se dedican a la distribucion de productos
farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios para poder asegurar que las
condiciones de almacenamiento no representen un riesgo potencial en la calidad, eficacia y
seguridad de los productos. Asimismo, el manual establece como objetivo establecer

disposiciones especificas por cada tipo de producto considerando su sensibilidad a la
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temperatura, humedad y luz a fin de preservar y asegurar las propiedades de calidad de los
productos en toda la cadena de suministro. Segun las disposiciones especificas del manual
todo establecimiento que se dedica a almacenamiento de productos debe contar con las
siguientes areas: (1) Recepcion, area donde se realiza la verificacion de los productos en
funcioén a sus especificaciones de calidad, en el caso de que se encuentren diferencias a los
requerimientos establecidos el establecimiento debe proceder en funcion a su procedimiento
interno. (2) Cuarentena (cuando corresponda), area donde se realiza la verificacion
documentaria y organoléptica y bajo responsabilidad del Director Técnico quién determina
si el producto estd aprobado para su ingresa a las areas de distribucion. (3) Muestra de
retencion o contramuestras (cuando corresponda), area destinada para almacenar productos
como contramuestra de cada lote ingresado al establecimiento, estos productos deben ser
almacenados en un area restringida. (4) Aprobados, area para productos disponibles para su
distribucion y comercializacion. (5) Baja/rechazados, area donde se almacena productos que
no cumplen especificaciones de calidad. (6) Devoluciones, area de productos vencidos,
errados o fallados que deben ser retornados a proveedor. (7) Embalaje, area donde se da las
condiciones necesarias para el despacho de productos, como su ubicacion en cajas,
envolturas y rétulos. (8) Despacho, area destinado para la salida de productos a los diferentes
puntos de distribucion. (9) Productos controlados (cuando corresponda), area de productos
que se declaran antes el MINSA en todas sus etapas de compra, compra, venta, stock,
devolucion, entre otros, los cuales deben tener acceso restringido. (10) Administrativa, area
para la elaboracion y almacenamiento de documentos del establecimiento (Ministerio de

Salud, 2015).

2.2.1.4. Concepto de Indicadores
Control de stock

El control de stock se basa en la correcta gestion de los inventarios, ya que son las
actividades donde se destinan recursos y capital para la planificacion, organizacion,
direccion y control de los materiales y productos en un almacén, con el objetivo de brindar
un servicio eficiente a la demanda de los productos. Asimismo, el control de stock se define
como un conjunto de productos que una determina empresa almacena en espera de su venta,
por lo mencionado se debe manejar una prediccion de la demanda en el negocio para
determinar las necesidades del stock dentro de la empresa. Para poder llevar a cabo un

correcto control de stocks se plantean dos modelos: Modelo de gestion de stocks y modelos
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5’s. Respecto al modelo de gestion de stocks, este plantea realizar una revision continua y
periddica, los cuales permiten conocer la existencia y cantidad de los productos, realizando
trazabilidad de la venta y recepcion de productos. Por otro lado, el modelo 5's se centra en
el orden de los ingresos y salidas de los productos, eliminando productos no necesarios y
organizando la distribucion en base a las condiciones optimas de espacio fisico (Moreno y

Bonilla, 2019).
Recepcion y despacho

Los procesos de recepcion y despacho son fundamentales para que los procesos de
venta y almacenamiento logres sus objetivos. El proceso de recepcion se define como el
ingreso de productos a los cuales se les realiza controles de inspeccion utilizando técnicas
cuantitativas y cualitativas para verificar si el pedido cumple con los requisitos de la compra.
Por otro lado, los procesos de despacho se considerar como una actividad de salida de
productos y materiales de los almacenes o sistemas productivos de la empresa para su
distribucion garantizando la calidad, cantidad y condiciones del contrato tales como
transporte, seguridad, tiempos de entrega, empaques entre otros aspectos. Los procesos de
recepcion y despacho son criticos en los procesos de gestion de los almacenes debido a que
representan la entrada y salida de productos lo cual puede impactar positiva o negativamente
la calidad y eficiencia de las empresas para la satisfaccion de los clientes (Gomez y Correa,

2011).
Ventas

La venta se define como la prestacion directa o verbal de un producto o servicio en
una determinada conversacion con el cliente con el objetivo de concretar una compra, para
ello se realiza diferentes actividades de venta personal o masiva que estimulan la compra por
parte de los consumidores dentro del mercado. Una de las tareas del mercado en facilitar el
proceso de venta de los diferentes tipos de negocios, para ello planifica todo el proceso desde
el estudio desde las necesidades y deseos del cliente, es el proceso de venta que al concretarse

cierran la labor integral de las organizaciones (Barbagelata, 2020).

La venta esta definida como el proceso en el cual se busca ayudar o persuadir
a un potencial cliente, con el objetivo de concretar la compra de un producto o servicio, el
desarrollo del proceso de venta involucra las actividades de preparacion, concertacion de la

visita, contacto, presentacion, sondeo de necesidades, argumentacion, objeciones y cierre.
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Una empresa con enfoque al cliente podra manejar de manera 6ptima las diferentes etapas
del proceso con la finalidad de cubrir las expectativas y necesidades del cliente y por otro

lado cumplir los objetivos de la organizacion (Acosta, Salas, Jiménez y Guerra, 2018).
Compras

Las compras se definen como las fuentes de suministro y adquirir las mercancias
necesarias para el desarrollo de actividades de una determinada empresa, con el objetivo de
satisfacer la demanda. El proceso de compras se desarrolla a través de una serie de
actividades o fases el cual se inicia cuando surge una necesidad y finaliza cuando el producto
llega al almacén de la empresa. Las principales fases del ciclo de compra son: Solicitud de
compra, evaluacion y seleccionar del proveedor, negociacion de las condiciones de compra,
seguimiento del pedido, recepcion de la mercancia, recepcion de la factura. El ciclo de
compra finaliza con la transaccion de los productos y recepcion de a factura de compra, el
cual es expedido por el proveedor como prueba que se realiza la compraventa

correspondiente (Escriva, Saval y Martinez, 2014).

El proceso de compra es fundamental para lograr los objetivos de las empresas,
debido a que determina la efectividad de la administracion de los productos, bienes o
servicios adquiridos. Las empresas y organizaciones para el desarrollo de sus actividades
requieren el uso de insumos, materia prima, componentes que son vitales para su
funcionamiento, sin el cual no podria lograr cumplir con el plan de produccion y distribucion
de sus productos. Por ello, la importancia de la correcta administracion del proceso de
compra negociando plazos de pago, descuentos, oportunidades de uso y otros beneficios

(Sangri, 2014).
Créditos

Préstamos o créditos se definen como financiamientos a corto plazo que permita
contar con productos o mercaderias para la comercializacion por un determinado negocio,
con la alternativa de pagar después en base a lo pactado con el proveedor del financiamiento.
Todo préstamo o crédito se realiza incluyendo una tasa de interés y el contrato de pago

incluye el nimero de cuotas y plazos de pago (Davila, 2019).

33



Clasificacion de productos

Toda empresa realiza la clasificacion de sus productos en funcion a criterios y/o
propiedades con el objetivo de poder diferenciarlas eficazmente por los distintos trabajadores
de la organizacion. Asimismo, la clasificacion de los productos de forma adecuada permite
a las empresas ordenar y ubicar eficazmente los diferentes tipos de productos en
determinadas dentro de los almacenes para poder localizarla y gestionarla de manera 6ptima
en un proceso de despacho. Esta actividad forma parte de la estrategia para la atencion a los
consumidores ¢ incidir de forma positiva en sus procesos de venta. Por otro lado, tener una
clasificacion y ubicacion logica y ordenada permite la mezcla y confusion de productos en

los diferentes procesos (Molinari, 2014).

2.2.1.5. Categoria emergente

Satisfaccion de clientes

La satisfaccion del cliente se centra en las diferentes variables relacionadas al
producto y a las actividades del negocio en las diferentes etapas como; venta, postventa y
cultura de la empresa. En el caso del producto para llegar a cumplir las expectativas del
cliente se debe considerar dentro del disefio del producto aspecto y necesidades del
consumidor y controlando las actividades de todo el proceso con controles de calidad, con
el objetivo de asegurar el cumplimiento de los requerimientos de calidad. En el proceso de
venta, se debe considerar la calidad de atencion que se le brinda al cliente en todo momento
hasta la ejecucion de la compra de un servicio o producto, sin dejar de lado las
consideraciones posventa como la garantia, servicios, atencion de quejas y reclamos. Para
lograr una satisfaccion del cliente se debe tener en cuenta lo siguiente: Establecer estrategia
de venta y marketing para agradar al cliente, conocer las necesidades y expectativas,
proporcionar productos de calidad, tener en cuenta la opinion en todo el desarrollo del
proceso, incrementar el valor de la oferta, implementar la mejora continua dentro de la
organizacion, establecer mecanismos para que el cliente exprese sus sugerencia, quejas o
reclamos. Para medir la satisfaccion del cliente se debe considerar los elementos las
principales variables criticas y atributos que estan relacionados con las necesidades del
cliente los cuales son: Cantidad, calidad, surtido, plazo de entrega y costo, de esta forma
cuando se realiza la medicion de satisfaccion del cliente el incumplimiento de una de las

variables afecta el resultado final del servicio. Asimismo, todos los requisitos,
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especificaciones técnicas y atributos del servicio o producto deben considerar las
necesidades y expectativas de los clientes, el cual es la clave para lograr la satisfaccion del

cliente (Caballero, Cruz y Arias, 2020).

La satisfaccion del cliente se define como como aquella accion en el cual, el cliente
emite su opinioén o percepcion de un producto o servicio, desde diferentes puntos de vista y
el giro del negocio. Por ello, la satisfaccion se puede conceptualizar como un estado de
animo que crea agrado o complacencia por la satisfaccion de las necesidades, ya que esto se
logra al comparar los beneficios que el cliente obtiene con las expectativas que tenia de
recibirlos, en una expresion matematica la satisfaccion se calcula como “Satisfaccion =
Percepciones — expectativas”. La satisfaccion de los clientes se basa en la teoria de la equidad
(es producto o servicio es equivalente al costo y esfuerzo), teoria de la atribucion causal (se
evalta la adquision en éxito o fracaso), teoria del desempeiio (la calidad se relaciona con el
precio que se obtiene) y teoria de las expectativas (califica el producto o servicio en una

escala de positivo o negativo) (Andrade, Minaya, Quispe, Poma y Apaza, 2020).

Un reto de las farmacias e instituciones sanitarias es mejorar la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, encuentran un nivel bajo de satisfaccion por que no brindan un servicio
en el tiempo oportuno o de acuerdo a la necesidad del cliente a causa de la desorganizacion
por parte de los establecimientos y por falta de compromiso del personal lo que genera una
pésima experiencia de compra. Esto se debe principalmente a las irregularidades en relacion
a los aumentos de los precios, falta de dinamismo de los trabajadores, no contar con
herramientas que ayuden a mejorar la calidad de atencion. Es por ello la importancia de
establecer estrategias para mejorar la calidad de atencion, enfocados en las necesidades y
expectativas de los clientes, teniendo en cuenta lo siguientes: Horarios de atencion acorde a
la necesidad de los pacientes, calidad de atencion, asesoramiento farmacologico, precios
acordes al mercado y productos de calidad. Todo el ello, con el objetivo de incrementar la
satisfaccion de los clientes y generar fidelizacion en las farmacias e instituciones de salud

(Choque, Pefiaranda, Sivila y Vargas, 2019)

La satisfaccion a los clientes se ha convertido en un eje principal dentro del estudio
mercadologico, en el cual las organizaciones considerar el valor de un cliente con
satisfaccion en términos de aceptacion y lealtad hacia la marca, los cuales se miden con el
numero de compras y el monto que estan dispuestos a pagar. Por ejemplo, la satisfaccion de

un alumno en una institucion educativa es aceptada en corto plazo en una evaluacion y
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repercute significativamente cuando el rendimiento real cumple o supera las expectativas de
los estudiantes. Asimismo, la satisfaccion se define como una respuesta emocional de las
personas antes una determinada experiencia y la relacion con el proveedor del servicio. La
satisfaccion se define como un elemento espejo del rendimiento de un producto o servicio,
de lo mencionado se puede sintetizar que la satisfaccion tiene una influencia significativa y
positiva sobre un servicio o producto, llegando a niveles de recomendacion el cual genera

beneficios para las empresas (Dos Santos, 2016).

La satisfaccion del cliente se basa fundamentalmente en la capacidad que tiene la
organizacion de generar un producto o servicio que cumpla las expectativas y necesidad de
los clientes y lograr la fidelizacion de los mismos. Para ello, la empresa se debe enfocar en
los tres tipos de requisitos: (1) Requisitos basicos, son las caracteristicas propias del producto
no generan satisfaccion, pero su ausencia genera grandemente insatisfaccion de los clientes.
(2) Requisitos de desempefio, estas caracteristicas en el producto aumentan la satisfaccion
del cliente y depende del grado de su presencia en el producto para incrementar la
satisfaccion. (3) Requisitos de deleite, son caracteristicas que no esperan los clientes y que

aportan una gran satisfaccion (Haro, Cérdova y Chong, 2016).

Toda organizacion dentro de su estrategia de gestion de procesos debe realizar el
seguimiento y analisis de las percepciones de los clientes, del grado y nivel en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. Para ello las empresas y organizaciones deben
establecer diferentes metodologias para obtener informacion de los requerimientos de los
clientes, para realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente y para revisar la
informacion obtenida de los procesos de venta y fidelizacion. Existen diferentes
metodologias para medir y evaluar las percepciones y satisfaccion del cliente, entre ellas la
mas usada es la herramienta de la encuesta, el cual también permite recibir una
retroalimentacion de los productos y servicios entregados. Otras metodologias muy potentes
son; las reuniones con los clientes, el analisis de las cuotas del mercado, las felicitaciones de
diferentes entidades y clientes, las garantias utilizadas y los informes de los agentes
comerciales. La correcta aplicacion y uso de estas herramientas que permite mejorar la
gestion de proceso para lograr la satisfaccion y fidelizacion sostenible de los clientes (ISO

9001, 2015).

Satisfacer a los clientes en determinados servicios y productos no tuvo tanta

importancia como en la actualidad, el cual se prioriza y estudia dentro de las empresas para

36



lograr la aceptacion positiva y permanente de los clientes. Por lo cual, dentro de las empresas
publicas y privadas la atencion de los usuarios constituye un objetivo que deber ser estudiado
de forma constante para identificar las oportunidades generadas en el mercado debido a que
en un entorno de competitividad y mejora continua, para ello se debe realizar una evaluacion
del requerimiento de los clientes en los campos, administrativos, legales, infraestructura,
analisis de quejas y reclamos, evaluacion integral de la gestion, lo cuales permiten identificar
las debilidad que puedan ocasionar e incrementar la insatisfaccion de los clientes. La
satisfaccion a los clientes no solo corresponde a las empresas privadas, sino también a las
empresas publicas, los cuales tiene la obligacién de mejorar la calidad de los servicios y
manejar con responsabilidad los fondos entregados por el gobierno con la finalidad de

brindar servicios marcado por la calidad (Villegas, 2014).

La satisfaccion de clientes tiene un alto interés en todas las actividades comerciales,
debido a que muestra los resultados positivos que existe entre las variables satisfaccion y
retencion o fidelidad. Por ello, se define que la satisfaccion es una prediccion de las
intenciones futuras de adquirir de forma seguida un producto o servicio en un mismo
establecimiento, por ello es fundamental determinar cudles son los atributos que construyen
y fortalecen esta fidelidad. De lo mencionado, se puede conceptualizar que los clientes
satisfechos con un producto o servicios incrementa positivamente en la situacion econdmica
y competitiva de los mercados a través del: incremento de los volimenes de adquisicion de
servicios o productos, disminucion de los costes de comunicacion, atraccion y fidelizacion
de nuevos clientes, bajo costo de un cliente fidelizado, creacion de barreras de entrada,
construccion y fortalecimiento de una marca. Asimismo, un cliente con un nivel alto de
satisfaccion comparte y genera recomendaciones de experiencia con su entorno, el cual es
beneficiosos para el crecimiento de la empresa. Por el lado conductual, se puede definir a la
satisfaccion como una reaccion afectiva, que surge de una relacion constante de servicios y
respuestas que se va fortaleciendo con el tiempo. Cuando se realiza el estudio de satisfaccion,
no se puede dejar de lado los conceptos y el cumplimiento de la calidad, ya que estan
intimamente relacionados entre ellos, por lo cual se define que el antecedente primordial de
la satisfaccion de los clientes es la calidad de los productos y servicios. De forma implicita,
la satisfaccion es el resultado de una comparacion constante de los productos, los cuales cada
dia van superando las expectativas ya que la satisfaccion emana de una experiencia o una

respuesta emociona ante un producto o servicio (Garcia, Cepeda y Ruiz, 2012).
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La fidelizacion de los clientes cumple un papel importante y relevante en las
diferentes empresas y organizaciones, en este sentido las estrategias de ventas son claves
para ganar y fidelizar a los clientes, mediante planes de marketing e inversiones enfocados
en la lealtad del consumidor. La bibliografia sefiala que los gerentes de venta y vendedores
se enfrentan a la responsabilidad de realizar las ventas con el objetivo de incrementar los
clientes y las ganancias de la organizacion, en donde el cliente tiene toda el protagonismos
e importancia, por ello el pensar de los lideres debe ser brindar productos y servicios que los
clientes quieren adquirir, en lugar de pensar en los productos que se fabrican y deben ser
vendidos. Asimismo, la organizacion debe enfocar todo su esfuerzo en producir productos y
servicios con caracteristicas que no son comunes. La correcta aplicacion de estos planes es
fundamental para mantener la relacion entre el cliente y el producto, el servicio y varios otros

factores que fortalecen las uniones comerciales (Dalongaro y Froemming, 2012).

La competencia y la necesidad de generar satisfaccion de los clientes adquiere cada
vez mas importancia en las empresas, tales expectativas no solo deben estar enfocados en la
calidad y precio del servicio o producto, sino en la rapidez, confiabilidad y eficiencia de
entrega. Es asi que la percepcion de tiene los clientes respecto a determinados productos o
servicios depende directamente de la calidad de servicio que la empresa posea internamente,
por lo tanto las organizaciones deben estar enfocados en la creacion de estrategias y
fortalecimiento de una cultura cuya base sea la satisfaccion de su propio recurso humano y
la satisfaccion de los clientes, dos actores que estan relacionados directamente y que
dependen uno de otro para lograr los objetivos de la empresa. Para tener una buena estrategia
enfocada en la satisfaccion del cliente se debe tener en cuenta lo siguiente: (1) Necesidades
del cliente, basado en la carencia que posee un individuo sobre un determinado servicio o
producto. (2) Expectativas del cliente, se define a lo que espera recibir un cliente sobre un
producto o servicio en funcién a un patrén prefijado con anterioridad. (3) Percepcion,
proceso en el cual los clientes seleccionan, organizan e interpreta una informacion, producto
o servicio, esto es fundamental debido a que el cliente califica un servicio o producto como
bueno o malo segin la impresion que tenga al momento de recibirlo. Por otro laso para
lograr la fidelizacion y satisfaccion de los clientes, se debe tener en cuenta los siguientes
criterios: (1) Elementos tangibles, elementos fisicos que acompaifian al producto o servicio,
que permiten emitir un juicio al cliente sobre la calidad. (2) Confiabilidad, tener a disposicion

el producto o servicio en el momento que se requiera y de manera correcta. (3) Capacidad
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de respuesta, actitud de la empresa para ofrecer a los clientes soluciones en funcion a su
necesidad y en un tiempo corto. (4) Seguridad, se define como la credibilidad que construye
un cliente en funcion a la capacidad que tiene las empresas para solucionar sus problemas y
satisfacer sus necesidades. (5) Empatia, se refiere al contacto entre la organizacion y el
cliente en relacion a la forma y tipo de atenciéon que la empresa brinda (Castellano y

Gonzales, 2010).
2.2.2.Categoria solucién

2.2.2.1. Teorias de la categoria solucion

Teoria de la informacion

La teoria de la informacion define el proceso de la comunicacion como la
transferencia de un mensaje entre el transmisor y el receptor, el cual viaja a través de un
canal, y este tipo de comunicacion puede funcionar de forma invertida, es decir, en algunos
momentos el receptor de convierte en transmisor. Para poder entender como se desarrolla la
comunicacion se definen los siguientes conceptos: (1) Fuente, componente humana o
mecanica que determinar el tipo y la complejidad del mensaje que se va transmitir. (2)
Transmisor, recurso que transforma el mensaje originado por la fuente en sefiales adecuadas.
(3) Canal, se define como el medio por el cual se transporta el mensaje. (4) Ruido, son
aquellas distorsiones que interfieren en la comunicacion. (5) Receptor, transforma la sefial
recibida en el mensaje emitido por la fuente de informacion. (6) Destino, se define como la

fase terminal del proceso de comunicacion (Lopez, 1998).

La teoria de la informacion engloba los fundamentos principales de la
comunicacion, y se define como todos los procedimientos mediante los cuales las ideas de
una mente pueden influenciar en otra, para la transmision de este concepto se hace uso de la
palabra, la escritura, los gestos, la musica, las imagenes, lo movimiento, etc. Aplicar esta
teoria en un proceso de comunicacion permite distinguir tres niveles de andlisis: técnico,
semantico y pragmatico; en el primer nivel (técnico) se analizan todos los problemas en las
cuales la informacion es transmitida del emisor hacia el receptor; en el nivel semantico se
refiere a todo aquello que refiere al interpretar un mensaje y en el nivel pragmatico se estudia
el efecto que produce un determinado mensaje sobre la conducta del receptor. Esta teoria se

desarrolla como una alternativa para analizar los problemas técnicos de la comunicacion. La
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aplicabilidad de esta teoria es fundamental para el desarrollo de un software, debido a que
debemos entender como funcion el traslado de informacion de una fuente hacia un receptor
y que requerimientos debe cumplir para lograr el objetivo de modificar la conducta del
receptor, el cual se puede extrapolar al disefiar un software y entender como funcionaria el
sistema tomando como referencia el flujo de la comunicacion. Un modelo de comunicacion
se puede representar considerando los siguientes items: fuente de informacion, transmisor,

sefal, canal, fuente de ruido y receptor (Lopez, Parada, Simonetti, 1995).
Teoria de colas

La teoria de colas o linea se espera se generan cuando un determinado cliente o
usuario llegan o ingresas a un determinado lugar para adquision de un producto o servicio,
por lo tanto, si la empresa que ofrece el servicio o producto no realiza la atencion por
diferentes motivos (alta demanda, disponibilidad, forma de atencion, etc.) y el cliente o
usuario tiene que esperar ocasion la ya denominada cola o tiempo de espera. Esta teoria
sucede de forma muy frecuente en las actividades diarias de la poblacion, por lo cual este
suceso es estudiado de forma frecuente por diferentes tipos de ciencias. La teoria de colas
surgio cuando se increment? el trafico de redes telefonicas, generando su importancia ya que
proporciona los conceptos la base para de un tipo de producto o servicio y su relacion con el
tiempo de atencion para cubrir una determinada demanda con el objetivo de buscar mediante

modelos matematicos el balance entre ellos (Lopez y Joa, 2018).

El objetivo de la teoria de colas es realizar la modelacion de sistemas de espera, en
el cual existe un medio donde acceden los clientes por un determinado producto o servicio
y la atencién depende del nivel de demanda ocasionando que no se realice de forma
inmediata, ocasionando que se forme una linea de espera o cola por parte de los clientes para
ser atendidos por la empresa. La generacion de esta linea de espera se mide a través de los
tiempos de llegada, espera y atencion. La teoria de colas inicio con el estudio de un modelo
de atencion telefonica midiendo la distribucion y el nimero de lineas ocupadas, la teoria
tuvo un impacto positivo que se expandié de forma rapida a los diferentes tipos de empresas
(aviones, redes, internet, inventarios, etc). La teoria de colas se basa principalmente en el
proceso de poisson el cual se define como proceso estocastico a tiempo continuo que modela

la cantidad o nimero de veces que ocurre un evento a través del tiempo (Peraza, 2013).
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La teoria de colas se define como el prototipo basado en una serie de recursos o
servidores que se enfoca en las necesidades de los usuarios o clientes, los cuales pueden ser
objetos, tareas o personas. Esta teoria se basa en la disponibilidad del servidor, en el cual los
usuarios que ingresen al sistema pueden ser o no visitados, lo cual genera la formacion de
una cola o colas, en un determinado sistema si se tiene una saturacion de usuarios el sistema
tiene la capacidad de rechazar el ingreso de los usuarios hasta que se genera disponibilidad.
La red de colas es un prototipo que incluye la conexion entre los requisitos originales del
sistema y generar una atencion aleatoria para el cambio de los usuarios. Este cambio esta
modelado por dos tipos de situaciones; en funcion a la llegada del usuario al sistema y el
desarrollo de los tiempos de los usuarios en los procesos. Un aspecto importante de la teoria
de colas es el tipo de servicio en funcion a tiempos establecidos en los negocios (Kraup,
1909).

2.2.2.2. Conceptos de la categoria solucion

Aplicacion web

Una aplicacion web son aquellos programas informaticos que se ejecutan a través
de un navegador. Se define como aquellas herramientas en el cual los usuarios pueden
acceder a un determinado servidor a través de la red (el cual puede ser intranet o internet),
para ello se utiliza un lenguaje de programacion de tal manera que el servidor interprete los
comandos en las paginas HTML. Para el funcionamiento de la web se fundamenta en el
protocolo HTTP y el lenguaje HTML el cual se trata de un sistema de comunicaciones. Esta
metodologia permite enviar ficheros entre los diferentes servidores y HTML brinda un
modulo de estructuras de paginas faciles de usar y eficientes. Existen diferentes tipos de
lenguajes orientados para el desarrollo de aplicaciones web de las cuales de describen los
siguientes: (1) Go, es un lenguaje de programacion complicado, estructurado, concurrente y
orientado a objetos, este tipo de lenguaje esta soportado en los sistemas UNIX, Linux,
FreeBSD y MAC OS X y en un formato binario para los diferentes sistemas operativos
(Windows, Linux, FreeBSD y MAC OS X). (2) Python, es un lenguaje que cuanta con
diversas estructuras de datos eficientes, de alto nivel y con un enfoque simple pero efectivo
a la programacion orientada a objetos, este lenguaje de programacion permite a los
programadores expresar conceptos en un menor numero de lineas de codigo. (3) Javacript,

es el lenguaje de mayor aplicacion debido a que se pueden probar en diferentes navegadores
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sin la necesidad de procesos intermedios. Asimismo, se cuenta con otros lenguajes de
programacioén como Java, C#, PHP, RUBY y HTML. Los lenguajes de programacion
descritos presentan similares caracteristicas los cuales brindan beneficios durante el

desarrollo de las aplicaciones web (Valarezo, Honores, Goméz y Vinces, 2018).

El desarrollo de un aplicativo web o software se define como un conjunto de
actividades, procedimiento, técnicas, herramientas, y documentos que sirven como soporte
en la estructuracion, planificacion y control para el desarrollo de un sistema de informacion
de manera eficiente, para el desarrollo de un software se cuenta con diferentes tipos de
metodologias como el RUP (rational unified process), Scrum, extreme programming (XP),
crystal y Lean software developemnt (LSD). La metodologia RUP es un proceso de
ingenieria desarrollado y mantenido por Rational Software Corporation, esta metodologia se
divide en 4 fases: (1) Fase de inicio, en esta fase se evalaa la factibilidad del proyecto y se
definiran los objetivos, el alcance, los requisitos funcionales y su descripcion. (2) Fase de
elaboracion, en esta fase consolida los objetivos, los requerimientos y la arquitectura del
proyecto; para ello los requisitos deben estar bien definidos y plasmados en los casos de uso,
los cuales permitiran obtener una base linea de arquitectura conformada por un prototipo.
(3) Fase de construccion, es un proceso de manufactura que se enfoca en la obtencion de un
aplicativo ejecutable para la entrega a los usuarios finales, en esta fase se integra todo el
material intelectual (requerimientos, abstracciones, caracteristica y modelos). (4) Fase de
transicion, esta fase tiene por objetivo poner a disposicion al usuario el sistema y los
elementos para que se desarrolle la transicion de manera satisfactoria, para ello abarca las
actividades que llevan a generar diferentes versiones del sistema, la fase finaliza con el
adiestramiento y capacitacion a los usuarios. La metodologia SCRUM, se basa en los
fundamentos de una metodologia agil el cual se basa en tres principios: (1) Transparencia,
todos los miembros del equipo deben conocer los aspecto y resultados del desarrollo; (2)
inspeccion, se deben realizar inspecciones rigurosas con el objetivo de identificar
variaciones que puedan afectar de manera negativa el proyecto, para ello depende mucho de
la habilidad, cautela, eficiencia y experiencia de los inspectores; (3) adaptacion, este
principio permite ajustar el proceso cuando se identificaron desviaciones en las inspecciones.
La metodologia SCRUM realiza los controles de revision de iteraciones, desarrollo
incremental, desarrollo evolutivo, auto organizacion y colaboracion. La metodologia

extreme programming (XP) el cual indica que se puede modificar la curva de costo en el
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desarrollo del programa a lo largo de todo el ciclo de vida, esta metodologia busca maximizar

la productividad del grupo de trabajo y satisfacer al cliente (Espinoza, 2013).

Una aplicacion web se define como aquella relacion cliente/servidor, en el cual el
cliente (navegador, explorador o visualizador) y el servidor (servidor web) se comunican
mediante el protocolo (HTTP). EI cliente es un programa con el cual va interaccionar el
usuario con el objetivo de solicitar a un servidor web el envio de recursos que se desea
obtener, en el cual el objetivo principal es interpretar las paginas HTML y los diferentes
recursos que contienen (imagenes, sonidos, etc.), las tecnologias que se suelen emplear para
programar el cliente web son: HTML, CSS, DHTML, Lenguajes de script, entre otras. Por
otro lado, el servidor web es un programa que se encuentra a la espera de las solicitudes de
conexion mediante el protocolo HTTP. La transferencia del aplicativo web se desarrolla
como se describe a continuacion: (1) El usuario especifica la direccion web que desea
consultar, el cliente establece una conexion con el servidor web, el cliente solicita el objeto
deseado, el cliente establece comunicacion con el servidor web para solicitar los objetos, se

cierra la conexion entre el cliente/servidor y se muestra la pagina al usuario (Lujan, 2002).

El proceso de desarrollo de un aplicativo web o software esta formado por las
siguientes actividades o pasos: Definicion, disefio, codificacion, integracion, prueba y
documentacion. Estas fases se desarrollan uno tras otra, a excepcion quizas de las dos
ultimas, la prueba de modulos podria realizarse después de la codificacion y la del sistema
tras la integracion; por otro lado, la documentacion se crea a lo largo de todo el proceso. En
la etapa de definicion se establecen los requisitos o especificaciones que debe cumplir el
software a desarrollar, esta es la etapa mas importante del desarrollo ya que se trata de
estudiar las necesidades y preferencias del usuario. En la etapa de disefio se analiza desde el
punto de vista técnico las posibles soluciones, a partir de este analisis se decide la estructura
del programa para ello se decide la estructura de control y flujo de datos, para ello se realiza
el uso de la programacion estructurada. Una vez que se cuenta con el disefio apropiado y
suficientemente detallado la codificacion de cada modulo es casi automatico, lo fundamental
en esta etapa es el lenguaje de programacion a utilizar. La etapa de integracion se encarga
del ensamblaje de los diferentes modulos codificados, para ello se debe revisar de formar
detallada los interfaces entre los modulos, la comunicaciéon de datos, el flujo de
comunicacion, etc. En la fase de prueba se realiza la comprobacion que las especificaciones

cumplen perfectamente, con el objetivo de identificar los errores de alto riesgo y las
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especificaciones. La etapa final del desarrollo es la documentacion, el cual se realiza con el

objetivo de mantener la trazabilidad de la codificacion y el ciclo de vida (Saez, 1994).
Arquitectura de software

La arquitectura de software se define como un conjunto de estructuras necesarias
para razonar sobre el sistema, el cual comprende elementos del software relacionadas entre
ellos. El desarrollo de un software engloba diversas actividades como se describe a
continuacion: (1) Requerimientos, en el cual se realiza la identificacion de las necesidades
de los clientes y la generacion de especificaciones, el cual se define detalladamente con el
objetivo de determinar lo que el sistema debe hacer. (2) Diseflo, en esta etapa se transforman
todos los requerimientos en un disefio o0 mddulos con el cual se construye el sistema, el
resultado del disefio es la identificacion de las partes del sistema que cumpla las
especificaciones y requerimiento. (3) Construccion, se define como el desarrollo del sistema
propiamente dicho, someter a pruebas de las diferentes partes del sistema y su integracion.
(4) Prueba, etapa en el cual se realiza las pruebas al sistema o a partes de esta con el objetivo
de verificar si cumplen los requerimientos previamente definidos; asimismo, para identificar
y corregir fallas del sistema. (5) Implantacion, fase final de la arquitectura de software que
realiza la transicion del sistema de un entorno de desarrollo hasta el entorno donde se
ejecutara de forma definitiva y sera utilizada por los usuarios finales (Cervantes, Velasco y

Castro, 2016).
Prototipos

Los prototipos se definen como los medios de comunicacion entre analistas, clientes
y usuarios los cuales se consideran como pequefias implementaciones de un sistema de
software que ayudan al disefio del mismo y sobre el cual se pueden tomar decisiones sobre
el cumplimiento de los requisitos o requerimientos que permitan ser usados como una técnica
de determinacion y validacion. Los prototipos son las técnicas mas eficientes y utiles para
verificar el cumplimiento de los objetivos de una aplicacion, dentro del prototipo se pueden
visualizar secuencias de ventanas del software que permite verificar a los clientes o usuarios
el cumplimiento de los requisitos, estos esquemas visuales se presentan como esbozos de

interfaces graficas del usuario (Medina, Pineda y Téllez, 2019).
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Modelamiento de procesos

El modelado de procesos es una aportacion grafica estructural sobre una secuencia
logica de un determinado proceso, de tal forma que facilita el entendimiento de los
requerimientos para el desarrollo de un software, las técnicas de modelado de procesos se
utilizan en las organizaciones que tienen por objetivo brindar un producto o servicio , en el
cual las diferentes actividades, procesos y tareas deben entenderse, modelarse y
documentarse con el objetivo de optimizar el desempefio de la organizacion. Asimismo, el
modelado de procesos permite realizar el modelado de arquitectura de software en un
proyecto, en el cual se incluye la adecuacion de futuras soluciones propuestas para los
procesos. Una adecuada aplicacion del modelado de procesos permite establecer el disefio,
monitoreo, simulacion y documentacion de los procesos del negocio y de los actores que
participan con el fin de reducir tiempos, costos e incrementar la productividad. Toda esta
evaluacion se realiza a través de una descripcion grafica de la descripcion de los

procedimientos (Martinez y Méndez, 2018).
Diagramas de caso de uso

Los diagramas de caso de uso se definen como un diagrama en el cual se muestra
las relaciones entre los actores y el sujeto y los casos de uso. En este tipo de diagramas se
describe los requisitos funcionales del sistema en términos de las secuencias de acciones, de
lo mencionado los casos de uso son las especificaciones de un conjunto de actividades
realizadas por el autor sobre el sistema, los actores son los roles que los usuarios desempefian
respecto del sistema y que usan los casos de uso; por otro lado, las relaciones muestran la
comunicacion entre actores y casos de uso, estas relaciones que se muestran pueden ser de 4
tipos: Asociacion (relacion entre actores y casos de uso), incluye (se describe como un caso
de uso origen), extend (cuando el caso de uso extiende el comportamiento) y inheritance (el
caso de uso hereda la especificacion). Entre las principales ventajas de utilizar el caso de uso
son; definicion de los requisitos funciones (punto de vista del usuario), educir y documentar
los requisitos funcionales, descomponer el problema en actividades mas simples. Este tipo
de diagramas es fundamental para el desarrollo de aplicaciones de software para poder
identificar y determinar los requisitos funcionales y manejar la complejidad de los sistemas

robustos (Zapata y Tamayo, 2007).
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Requerimiento funcionales

Los requerimientos se definen como una condicion o necesidad de un usurario para
solucionar un problema o alcanzar un determinado objetivo, para el desarrollo de un software
se divide en 2 tipos de categorias que se describen como requerimientos funcionales y
requerimientos no funcionales, en el caso de los requerimientos funcionales son aquellas
funciones que el sistema tiene la capacidad de realizar o ejecutar, debido a que describen las
transformaciones que el sistema puede realizar sobre las entradas con el objetivo de producir
salidas; estos requerimientos en un proyecto de software de convierten en algoritmos, la
logica y el codigo del sistema. Por otro lado, los requerimientos no funcionales estan
relacionado a las caracteristicas que puede limitar al sistema, en este tipo de requerimientos
se puede encontrar los interfaces de usuario, fiabilidad, portabilidad, estdndares, etc. Los
requerimientos deber tener las siguientes caracteristicas: especificado por escrito, posible de
probar o verificar, conciso, completo, consistente y no ambiguo; para la especificacion del
requerimiento debemos tener en cuenta la cantidad y el tipo que se requieren para el
desarrollo del software, debido a que ese define el cumplimiento de las especificaciones

(Chaves, 2005).
Teoria 4 +1

La teoria 4+1 describe la estructura o arquitectura de software para lo cual hace uso
de 5 tipos de vistas denominadas concurrentes, en el cual cada tipo de vista refiere a un
determinado conjunto de intereses. La vista ldgica, describe el modelo de objetos de disefio
con el objetivo de disefiar un modelo orientado a los datos, para el desarrollo de esta vista se
usan diagramas de entidad -relacion. La vista de procesos detalla los aspectos de
concurrencia y sincronizacion del disefio. La vista fisica, desarrolla el mapeo del software
en el hardware y por ultimo la vista de desarrollo, el cual detalla la organizacion estatica del
software en su ambiente de desarrollo. La arquitectura de software usa determinados
elementos arquitectonicos que puedan satisfacer los requisitos de funcionabilidad y
desempefio del sistema, asi como también como los requisitos no funcionales como
confiabilidad, escalabilidad, portabilidad y disponibilidad. Para el desarrollo del modelo 4 +
1 se representa mediante la aplicacion y disefo de diferentes diagramas y especificaos para
cada vista: Diagrama de clases (vista ldgica), diagrama de componentes (vista de

despliegue), diagrama de actividad (vista de procesos), diagrama despliegue (vista fisica) y
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diagrama de casos de uso (vista de escenario) Asimismo, en cada vista logica para el

desarrollo y arquitectura de software se define un responsable (Kruchten, 1995).
Programacion

La programacion se utiliza para el desarrollo de un programa, en el cual se busca
un software que ejecute con precision la tarea que se ha planteado desarrollar, el cual se
realiza a través de codigos. Por otro lado, la programacion no es solo el trabajo de escritura
de codigos si un conjunto de actividades que se deben ejecutar y demostrar que los codigos
que se definieron resulte ser correcto y robusto, para ello se deben conocer las herramientas
y los métodos para poder transformar un determinado programa escrito en un lenguaje y
saber transformar el problema inicial en un algoritmo y luego en un programa (Junagaru,

2014).

Un programa se desarrolla en un lenguaje de programacion y las actividades que
expresan un algoritmo en forma de programa se llama programacion, es asi que los lenguajes
utilizados para escribir programas de ordenadores se denominan lenguaje de programacion
y los disefiadores y escritores se denominan programadores. La programacion se realiza a
través del proceso de codificacion el cual consiste en traducir un algoritmo en pseudocodigo
a un lenguaje de programacion. Las computadoras requieren un programa que traduzca el
codigo fuente a otro tipo de lenguaje para que pueda entender los lenguajes de programacion,
este lenguaje mencionado se denomina codigo de maquina y el cédigo que le corresponde
codigo de maquina. En actualidad se utilizan diversos lenguajes de programacion como C++,
C, CH#, java, visual basic, XML, HTML; perl, PHP; javascript, entre otros. A este tipo de
lenguajes se les denomina lenguajes de alto nivel debido a que permiten a los profesionales
solucionar los problemas convirtiendo los algoritmos en programas escritos. Los lenguajes
de programacion poseen un conjunto de instrucciones que el ordenador podra descifrarlo en
su codigo maquina o se traduciran a dicho cédigo, las instrucciones principales que todo
lenguaje de programacion debe tener son las instrucciones de entrada y salida, instrucciones
de calculo e instrucciones de control. Asimismo, todo lenguaje de programacion debe poseer
reglas de sintaxis que permitiran escribir los programas de las computadoras, los principales
lenguajes de programacion son; lenguaje de maquina, lenguaje de bajo nivel
(ensambladores) y lenguajes de alto nivel. Por otro lado, el proceso de traduccion de una
maquina se realiza a través de programas denominados traductores, los cuales son los

responsables de traducir el programa fuente a codigos de maquina, estos traductores de
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dividen en 2: (1) Interpretes, son aquellos traductores que toman el cédigo fuente y lo
traducen para la ejecucion del programa. (2) Compilador, son aquellos que traducen los
programas fuente escritos en lenguajes de alto nivel, el cual se realiza en una solo operacion

denominada compilacion (Joyanes, 2008).
TypeScript

Es un lenguaje de programacion que permite crear aplicaciones web soélidas y
robustas en javascript, este lenguaje de programacion no requiere ningln tipo de plugin
(pequeios programas complementarios), debido a que genera un codigo en javascript que se
ejecuta en los diferentes tipos de navegador, plataforma o sistema operativo. Asimismo,
typescript es un compilador que tiene como funcion traducir las instrucciones de un lenguaje
a otro y proporciona diversos tipos de ventajas, ya que tiene una serie de caracteristicas
como; interfaces, clases de verdad, es fuertemente tipado (debemos manejar el tipo de dato
de las variables, ya que requiere de que se le especifiquen los tipos de datos que se requieren
utilizar) y el tiempo de debuggin (depurar) es reducido, en el cual typescript dara un error en
la compilacion indicandonos donde se encuentra el error. Con lo que respecta a las interfaces
estas ni siquiera seran escritas en el codigo final, sencillamente sera el mismo transpilador

el que se encargara que se cumpla lo establecido (Valverde y Hernandez, 2016).
Python

Es un lenguaje de programacion de alto nivel multiparadigma que permite realizar
una programacion imperativa, funcional y orientada a objetos. Python se caracteriza por ser
de codigo abierto, interpretable, compilable, de facil uso ya que su sintaxis es legible, posee
un lenguaje maduro, integrable y extendible con otros lenguajes. Este tipo de lenguaje
también permite la programacion orientada a objetos, en la que los datos y las operaciones
se agrupan en unidades logicas llamadas objetos, los cuales suelen representar conceptos del
dominio del programa. Los datos que detallan las propiedades del objeto se llaman atributos
los cuales son la parte estatica del objeto; por otro lado, las operaciones que pueden realizar
los objetos se denominan métodos y se definen como la parte dindmica. La programacion
orientada a objetos ayuda a simplificar la estructurada y la logica de los grandes programas

(Sanchez, 2020).
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

El método inductivo permite determinar conclusiones a partir de hechos
particulares mediante el razonamiento y estos son aceptados como validos, para ellos se debe
realizar un estudio individual de los hechos y a partir de ellos formular conclusiones
genéricas o universales; las mismas que puedes ser consideradas como leyes, principio o
teorias. Asimismo, La induccion es un método de razonamiento que parte de una observacion
de los fendmenos hasta convertirse en una ley general para todos los fendmenos de un mismo
género. La induccion es asi una generalizacion que elabora de los casos particulares una ley
general, teniendo para ello experiencia y conocimiento de los fendmenos. EI método
inductivo permitira a través de la observacion de los procesos concluir premisas que puedan
impactar en la adecuada gestion del establecimiento farmacéutico en sus diferentes

actividades de venta, compra, inventario y almacenamiento (Bernal, 2010; Baena, 2017).

3.2. Enfoque

El método de investigacion cualitativo, consiste en el desarrollo conjunto de los
analisis mediante procesos sistematicos, empiricos y criticos para la recoleccion, analisis y
vinculacion de la informacion. El cual permite la integracion y discusion de la informacion
recabada mediante el analisis numérico, verbales, textuales, visuales y simbdlicos con la
finalidad de tener un mayor entendimiento del estudio. Asimismo, la investigacion
cualitativa realiza un estudio del problema mediante un diagnostico profundo de los datos
con el objetivo de analizar, explicar y predecir el fendmeno de la investigacion. Este enfoque
se desarrolla como una alternativa factible para sustentar propuestas de solucion y obtener
cambios de fortalecimiento, potencializacion e innovacion frente a la problematica de
estudio. La aplicacion del enfoque de investigacion cualitativa, permite recopilar, analizar
y explicar soluciones que conlleven a la empresa a mejorar de la gestion de sus procesos y
conduzcan a un mejor control de sus actividades de inventario, clasificacion y balance
econdmico a través de una adecuada planificacion y gestion que permitan reducir los
problemas existentes en la administracion y gestion del establecimiento farmacéutico

(Hernandez y Mendoza, 2018; Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019).
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3.3. Tipo de investigacion

La investigacion proyectista enfoca el estudio con el disefio y la preparacion de las
técnicas y procedimiento basados en los criterios de la metodologia, el desarrollo de la
metodologia permite direccionar la ruta de la investigacion tomando en consideracion la
definicion del estudio, determinacion del disefio, seleccion de los instrumentos y seleccion
de las técnicas de andlisis de resultados considerando una posible solucion. Asimismo, La
investigacion proyectista fundamente la propuesta de investigacion de forma sistematica e
integral considerando dentro de su metodologia a los estadios descriptivos, comparativos,
analitico, explicativo y predictivo de la espiral holistica. Dentro de los cuales identifica las
necesidades y modificaciones que requiere el evento. Esta investigacion permite predecir
ciertas circunstancias o consecuencias cuando se desarrollen los cambios; asimismo, permite
identificar tendencias futuras, probabilidades y limitaciones. La investigacion de tipo
proyectiva desarrolla propuestas que conllevan a la empresa a una mejora mediante
procedimientos o técnicas para conocer y predecir los stocks de los productos, la reposicion,
el valor de compra y venta, con la finalidad de tener un mejor control de los procesos dentro
del establecimiento farmacéutico (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019;

Hurtado, 2000).

3.4. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion explicativo secuencial interpreta y analiza los datos de
obtenidos de diversas fuentes como; documentos, inventarios, fichas, listas, entre otros. El
instrumento con mas usado en este diseflo de investigacion son las encuestas, con la finalidad
de reflejarlos en tablas y figuras e interpretarlos. Asimismo, El disefio explicativo secuencial
se caracteriza realiza el analisis en diferentes etapas. En una primera etapa recaban los datos
y una segunda etapa se analizan los datos cualitativos. Una vez analizados los datos se realiza
una integracion bajo un enfoque cualitativo con la finalidad de interpretar y elaborar el
reporte de estudio. Un disefio de investigacion explicativo secuencial, permitird analizar los
datos de los procesos dentro de los establecimientos farmacéuticos de una manera cualitativa
para poder obtener reportes de manera integral de la empresa y mejorar la toma de decisiones
de manera oportuna en los diferentes procesos (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y

Casana, 2019; Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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3.5. Unidades informantes

Como unidades informantes se considerara al Director Técnico y dos asistentes
quimicos farmacéuticos, debido a que estan involucrados en el problema del estudio y
conocen a profundidad sobre el tema de investigacion, ya que cada uno de ellos asume una
funcién importante en el establecimiento farmacéutico que se relaciona con el problema de

tener un deficiente sistema de gestion de los procesos.
3.6. Categorias y subcategorias

3.6.1. Definicion conceptual categoria problema

La gestion de procesos se define como una metodologia que permite organizar los
procesos de una forma sistematica con el objetivo de lograr y mantener la calidad total dentro
de una organizacion. Asimismo, busca la interrelacion de los procesos a través de
interacciones causa y efecto, con el objetivo de lograr la satisfaccion de cliente, la eficacia,
la eficiencia, la productividad y la rentabilidad social y economica (Contreras, Olaya y
Matos, 2017).

Tabla 1.

Matriz de categorizacion de la Gestion de procesos

Categoria Subcategorias Indicadores

Listado de Stock

Inventarios Ingreso de productos
Despacho de productos
Cl:
Ventas
Gestion de procesos ]
Balance econdémico Compras
Préstamo

Listado de productos
Almacenamiento Ubicacion

Clasificacion

Categoria Emergente

Satisfaccion del cliente
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3.6.2. Definicion conceptual categoria solucion

Una aplicacion web son aquellos programas informaticos que se ejecutan a través

de un navegador. Se define como aquellas herramientas en el cual los usuarios pueden

acceder a un determinado servidor a través de la red (el cual puede ser intranet o internet),

para ello se utiliza un lenguaje de programacion de tal manera que el servidor interprete los

comandos en las paginas (Valarezo, Honores, Goméz y Vinces, 2018).

Tabla 2.

Matriz de categorizacion de aplicacion Web

, Alternativa de Entregable
Categoria y
solucion KPI
KPI 1. Tiempo de proceso -Modelamiento del procesos
optimizado/tiempo de ASIS.
dentifi I proceso actual -Modelamiento del procesos
! erétl 1car, ?na 1Tar KPI 2. Requisitos ~ TOBE.
Ze ui(;;:tlcl)rsnen :Ia ?Z funcionales y No funcionales - Analisis de Tiempos (DAP
quis P aprobados/total de del ASIS y DAP del TOBE)
gestion de procesos. Requisitos funcionales y No  -Diagramas de casos de usos
funcionales -Listado de RF y RNF.
KPI 3. Numero de Disefios - Diagrama Vista 4 + 1.
Desarrollo de un de Arquitectura aprobados / - Diagrama de Clases
disefio de la Nuamero de Disefio de - Diagramade Componentes.
Aplicaciéon  arquitectura de  Arquitectura Presentados - Diagrama de Despliegue
web software y KPI 4. Numero de Modelo -Modelamiento de datos

planteamiento  del
modelado de base de
datos propuesto

Elaborar un
prototipo para la
gestion de
almacenamiento y
base de datos
mediante un sistema
automatizado

de Datos  aprobados/
Numero de Modelo de Datos
presentados

KPI 5. Numero prototipo
elaborados /Numero total de
prototipos propuestos

KPI 6. Cantidad de
funcionalidades del
Prototipo en version BETA/
cantidad de  prototipos
propuestos

(conceptual, logico y fisico)

- Disefio de Prototipos
-Programa fuente de la
version Beta
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas

La entrevista es un instrumento que permite la recoleccion de datos cualitativos que
permiten enriquecer la investigacion, la gran diferencia con los instrumentos del tipo
cuantitativo es que, la entrevista permite conocer el caracter discursivo de las personas, con
sus significados y concepciones. Asimismo, la entrevista se caracteriza por ser un
interrogatorio sin un rigor cientifico. Sin embargo, permiten obtener informacién muy util
para la investigacion basado en el comportamiento o la precepcion de las personas frentes
algin hecho de estudio. La entrevista es una herramienta muy util para la investigacion
debido a que permite conocer la percepcion de las personas respecto a la investigacion, en
este caso ayudard a conocer a profundidad y con datos cualitativos las debilidades y
fortalezas en la implementacion de un sistema de gestion en un establecimiento farmacéutico

(Troncoso y Amaya, 2016; Baena, 2017).

Asimismo, el analisis documental es un proceso fundamental para la gestion
documentaria, debido a que es un medio para organizar y representar el conocimiento
registrado de los documentos. El proceso se centra en el analisis y sintesis de los datos y
contenido sustantivo que puede corresponder a un término concreto o a conjuntos de ellos
tomados de los documentos utilizados en la investigacion. Su finalidad es facilitar la
aproximacion al contenido de las fuentes de informacion. Ambas herramientas son muy
utiles en la investigacion ya que la entrevista permite obtener datos de una poblacion con el
objetivo de identificar y conocer aspectos relevantes de la investigacion, el mismo que ayuda
a la toma de decisiones antes, durante y después del estudio. Por otro lado, contar con un
analisis documental permite tener un soporte tedrico de los antecedentes y mantener el
registro de todas las referencias utilizadas en la investigacion (Nifo, 2011; Pefia y Pirela,

2007).

3.7.2. Instrumento

El registro documental tiene como proposito centrar la investigacion dentro de un
marco tedrico o practico en el cual sirvid como base para la investigacion, que permite
conocer que herramientas, métodos y bibliografias utilizadas para el estudio, el objetivo de
tener un registro documental es obtener informacion y consultar bibliografias utiles para

alcanzar el objetivo del estudio.
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El registro documental permitird extraer informacion teorica y practica del
funcionamiento del establecimiento farmacéutico, asimismo esta herramienta ayudard a
identificar deficiencias del sistema de gestion los cuales seran utiles para la implementacion

de un sistema de gestion eficiente (Jurado, 2005).

La guia de entrevista es una herramienta que permite obtener informacion necesaria
para el planteamiento de la investigacion, para el desarrollo de la entrevista es importante
determinar la cantidad y tipo de preguntas a usar en la entrevista para que esta pueda ser
entendida y asi poder extraer la informacion necesaria para el estudio. Asimismo, la guia de
entrevista es la base de una entrevista, el cual es un documento debidamente estructurado
para obtener informacion de la investigacion. En una entrevista el documento o guia de
entrevista siempre estd en las manos del entrevistador La guia de entrevista en una
herramienta estructurada y elaborada en base a preguntas de facil comprension que permitira
recopilar informacion acerca de los procesos que se desarrollan dentro del establecimiento
farmacéutico y las oportunidades de mejora para su implementacion (Hernandez, Fernandez

y Baptista, 2014; Baena, 2017).

3.7.3. Descripcion

Ficha de técnica: Entrevista

Nombre: Guia de entrevista para el Director Técnico y asistentes Quimicos Farmacéuticos
Afio: 2021

Autor: Raquel Ortiz Velasque

Objetivo del instrumento: La aplicacion del instrumento permite identificar las deficiencias
en la gestion de los procesos en el establecimiento farmacéutico, ya que la recoleccion de
datos se realiza con la interaccion directa que se tiene con el personal que labora dentro de
la organizacion, quien a través de preguntas dan a conocer las debilidades y fortalezas de los

procesos.

Emergente: Satisfaccion del cliente

3.7.4. Validacion
La validez de un instrumento permite determinar el grado en el cual un instrumento

refleja el contenido que se desea medir, es decir determina la relacion entre los items y las
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caracteristicas del estudio que se desea medir. Para ello, durante el andlisis del instrumento
se realiza en funcion al contenido y su relacion con el cuestionario y el disefio del estudio.
Asimismo, la validez se define como el grado de relacion que tiene el instrumento con la
variable que se desea medir. Es decir, si el instrumento representa realmente a la variable de
estudio. La validez de un instrumento permitird dentro de la investigacion determinar si las
herramientas utilizadas en el estudio representan la variable que se desea medir dentro de la
gestion de procesos (Arispe, Yangali, Guerrero, Rivera, Acufia y Arellano, 2020; Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

La validacion de los instrumentos y de propuesta se realiz6 a través de expertos que

conocen los tipos de instrumentos a aplicar en una investigacion.
Tabla 3.

Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y nombres Especialidad Opinién

1. Nolazco Labajos, Fernando Alexis ~ Metoddlogo Si hay suficiencia
2. Chavez Alvarado Walter Armando  Ingeniero de Sistemas Si hay suficiencia

3. Caceres Trigoso Jorge Ernesto Ingeniero Industrial Si hay suficiencia

Tabla 4.

Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y nombres Especialidad Opinidén

1. Chavez Alvarado Walter Armando  Ingeniero de Sistemas Si hay suficiencia

2. Céceres Trigoso Jorge Ernesto Ingeniero Industrial Si hay suficiencia

3.8. Procesamiento y analisis de datos

Excel es una aplicacion que permite calcular, analizar y gestionar datos a través de
formulas y funciones. Asimismo, permite elaborar graficos que ayudan a comprender los
resultados de las operaciones que se realizan en las hojas de calculo. Excel proporciona

herramientas y funciones eficaces para administrar los datos con facilidad para poder
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optimizar el tiempo de analisis y poder tomar decisiones del estudio. Por otro lado, el SPSS
es un programa estadistico que permite analizar base de datos para aplicaciones practicas y
necesidades de la investigacion, que permite administrar de manera eficiente la informacion.
Mediante el programa se pueden realizar proyecciones y analisis de tendencias que permitan
realizar una correcta planificacion de las actividades a largo plazo. Los programas
estadisticos permiten realizar un analisis estadistico de los datos obtenidos en el estudio,
mediante los cuales se puede calcular, analizar, gestionar y tomar decisiones del campo de
estudio. El cual permitira realizar proyecciones y planificaciones en funcion a las mejoras
que se realicen en la gestion de los procesos (Carballeiro, 2013; Castafieda, Cabrera, Navarro

y Vries, 2010).

El Atlas es un programa que desarrollado para separar y codificar unidades
semanticas a partir del cual elabora una teoria. Asimismo, el programa permite agregar
documentos y archivos para ser triangulados con otros tipos de herramientas (Word, pdf,
MS, formatos multimedia, audio y video). El Atlas, también es utilizado para la triangulacion
de datos cualitativos para analizar mediante el uso de graficos y proporcionar herramientas
adecuadas para la gestion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014; Carhuancho, Nolazco,

Sicheri, Guerrero y Casana 2019).

La triangulacion ayuda a obtener informacion de diferentes fuentes e investigadores
de un determinado problema, el cual facilita analizar el problema desde diferentes puntos de
vista y posiciones tedricas. Para ello, este método analiza los datos a través de graficos de
triangulacion con la finalidad de proporcionar herramientas de correccion para identificar
datos relevantes del problema e implementar planes y acciones para la gestion de una

empresa (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019; Nifio, 2011)

3.9. Aspectos éticos

Para el presente trabajo, los autores han sido citados de acuerdo a los estandares de
APA, asimismo, para la muestra se incluye como la poblacion a tres personas de la
organizacion que se encuentran involucradas de manera directa en los procesos, el director
técnico, dos asistentes quimicos farmacéuticos y el técnico en farmacia, la informacion no
ha sido manipulada ni distorsionada, por lo que su autenticidad se encuentra asegurada y

tiene un alto valor para el aporte a la investigacion del problema.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados cualitativos
4.1.1. Analisis documental
Tabla 5.

Analisis del documento Kardex de movimiento de producto

Nombre del documento Descripcion Datos que brinda el

documento

Kardex de movimiento de  Documento impreso mediante  Stock de producto

producto el cual se realiza el registro de  Cantidad de salida
salida y/o entrada de un Cantidad de ingreso
producto en especifico, para

calcular el saldo en el almacén.

Analisis / resumen

Formato impreso en el cual se realiza el registro de todos los movimientos de entra y salida
de un determina producto, con la finalidad de mantener actualizado el saldo o stock del
producto. Todos el procesos de contabilizacion se realiza de forma manual, el cual puede

generar errores de registro mostrando datos que afecten el stock de los productos.

Figura 1.

Kardex de movimiento de producto

KARDEX DE MOVIMIENTO DE PRODUCTO

PRODUCTO ENTRADA | SALIDA | SALDOS

NOMBRE CANTIDAD COsTO TOTAL CANTIDAD COSTO TOTAL CANTIDAD COsTO TOTAL
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Dentro del establecimiento farmacéutico el kardex se utiliza como un documento
en el cual se registran todos los ingresos y salidas para determinar el saldo final después de
un proceso de compra o venta. Esta operacion se realiza cada vez que se genera un
movimiento en el establecimiento en el cual el registro y control se realiza de forma manual.
Muchas de estos registros son erroneas que no permiten saber el stock real en la empresa, de
la revision realizada se pudo determinar que los errores se producen por dos causas

principales: omision de registro o error de digitacion.
Tabla 6.

Andlisis del documento registro de recepcion de producto

Nombre del documento Descripcion Datos que brinda el
documento
Registro de recepcion de Documento impreso en el Tipo de producto
producto cual se registra los Cantidad de producto
productos que ingresan al Descripcion de producto

establecimiento en un

proceso de compra.

Analisis / resumen

Registro manual en el cual se detalla de forma especifica todos los productos que ingresan
al establecimiento farmacéutico, el cual permite tener trazabilidad de los ingresos en un
proceso de compra. Toda recepcion de producto es verifica por el encargado del

establecimiento.
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Figura 2.

Registro de recepcion de productos farmacéuticos y/o dispositivos médicos

REGISTRO DE RECEPCION DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS
Y/0 DISPOSITIVOS MEDICOS

FORMATO N®
Mombrw del producto/egupe Feocha
Forma Farmacdutica Cantidad ingresada
Regutro santaric Protocoio de andisis
Focha de vencimiento Lote/Serie l L
Provesdorn/fabricante Marca y Modelo
DESCRIPCION B ~NO OMSERVACIONES

Envases Inmediato

Sin mandhas © cuosrpos extrafos

S gretes © rajaduras

Sin roturas ¢ perforacianes

Chirre ¢ banda de seguridad intactas

Etiqueta bien adherida

Envase Mediato

Limpio

Mo arrugade

Mo cusbrado

Mo himedo

Cerrade

Informacién del Rotulado

Mombew del Producto/Eguipe

Farma de Presentac i

Condiciones de Almacenamiento

Prusunts N* Lote/Serie

Fucha de Vandmiento

Rogstra Santare

Mombew y Pais Fabricants

Mombew y Direcdén el thular ded .S

Mombew del Director Tdonico

Inserto o Manual e Uso

Esxpecificadones Tdcnikcas de

Marca del eguioo

Models dei eguipe

CONCLUSIONE S: @@ @ @

Aprobado Recharado

Observacidn Final

RESPONBAELE RECEFCION VFE" D.T. QUIICO FARMACEUTICO REPRESENTANTE LEGAL DEL EEFF

El formato tiene por finalidad realizar la verificacion de las caracteristicas fisicas y
de la cantidad de productos que ingresa al establecimiento farmacéutico, este registro es
dindmico debido a que se realiza cada vez que se realiza la recepcion de un pedido; sin
embargo, el control y llenado del registro se realiza de forma manual, en el cual se
identificaron problemas de omision de registro, datos ilegibles o cantidades incorrectas. Esta
forma de control trae como consecuencia no tener la lista de productos y el stock actualizado

traduciéndose en pérdidas de venta.
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Tabla 7.

Andalisis del documento registro de dispensacion de producto

Nombre del documento

Descripcion Datos que brinda el

documento

Registro de dispensacion

de producto

Documento impreso, enel  Tipo de producto
cual se realiza el registro Cantidad de producto
de la salida de todos los Fecha de salida
productos en un proceso

de venta.

Analisis / resumen

El documento de dispensacion es un formato en el cual de forma manual se realiza el

registro de todos los productos que salen del establecimiento farmacéutico. Este tipo

de registro puede generar errores afectando el stock en el almacén si se omite o se

registra cantidades que no corresponden.

Figura 3.

Registro de dispensacion

REGISTRO DE DISPENSACION

DATOS DELPACIENTE MEDICAMENTO | HABITUAL ()

RECETA

FECHA

NOMERE

SEX0
H-)M

EDAD

; RESULTADO
ALERGIAS/ENFERMEDADADES | DEMANDADO | ESPORADICO(E) | sr | No

Osedispensa, con informacion

CNo se dispensa, se informa al méaico
OS2 a2 informacion y no se dispensa
OSe detecta PRAYRNM, Que se registra

OSe dispensa, con informacion

CNo se dispensa, se informa al méaico
OS2 a2 informacion y no se dispensa
OS2 gatecta PRAYRNM, que se registra

OSe dispensa, con informacion

ONo se dispensa, se informa al médico
OS2 a2 informacion y no se dispensa
O Se gatecta PRAWRNM, que se registra

OSe dispensa, con informacion

ONo se dispensa, se informa a médico
OS2 da informacion y no se dispensa

OSe gatecta PRARNM, que se registra

CSedispensa, coninformacion

O No se dispensa, se informa al méaico
OS2 a2 informacion y no se dispensa
OSe gatecta PRARNM, Que se registra

OSe aispensa, con informacion

ONo se dispensa, se informa a médico
082 a2 informacion y no se dispensa
OSe gatecta PRAYRM, Que se registra

OSe aispensa, con informacion

ONo se dispensa, se informa a médico
OS2 a2 informacion y no se dispensa
O Se datecta PRAYRNM, que se registra

OSe dispensa, con informacion

ONo se dispensa, se informa 2 médico
OS2 a2 informacion y no se dispensa
0 Se datecta PRAYRNM, que se registra
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Los registros de dispensacion son aquellos documentos en el cual se registra el
producto que se entrega a un paciente en el proceso de venta, el cual es importante porque
estd relacionado al tipo y las propiedades farmacologicas del producto y permite llevar el
control de los tipos de productos que se cuentan en el establecimiento farmacéutico y si el
atendido corresponde para el tratamiento que requiere el paciente. Estos documentos
también se realizan de forma manual, generando errores u omision de registro afectando no

tener una evidencia ante una devolucion o reclamo.
Tabla 8.

Andlisis del documento registro de devolucion de producto

Nombre del documento Descripcion Datos que brinda el

documento

Registro de devolucion de Documento impreso, enel  Tipo de producto
producto cual se realiza el registro de Cantidad
la salida de todos los Fecha de devoluciéon
productos en un proceso de

devoluciéon

Analisis / resumen

El documento de devoluciones es un formato en el cual de forma manual se realiza el
registro de todos los productos que salen del establecimiento farmacéutico, las
devoluciones aplican cuando el producto esta por vencer, reclamos o no cumplir alguna
especificacion de calidad. Este tipo de registro puede generar errores afectando el stock

en el almacén si se omite o se registra cantidades que no corresponden.
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Figura 4.

Registro de canjes y devoluciones

REGISTRO DE CANJES Y DEVOLUCIONES

DESCRIPCION . i =
N°| P ion /F.F./C: acion | Fabricante Registro | 1 op, Secha S Mosivo del|
: Nombre C.omer ial Sanitario de Vencimiento | Fraccion | Entero /Caja Canje o Devolucion

10

Los resgitros de canjes y devoluciones permite llevar el control de los tipos y

cantidades de prodcutos que se retornan al proveedor por motivos de reclamo o vencimiento.

Este control es fundamental debido que perimite mantener el stock actualizado y con

productos que cumplen las especificaciones de calidad requeridas. El registro de este

documento se reliza de forma manual y esta sujeto a los errores que se pueden porducir por

el factor humano, ocasionando problemas con el stock o con productos no conformes, los

cuales se traducen en pérdidas de ventas y el incremento

clientes.
Tabla 9.

Andlisis del documento registro de ventas diarias

de reclamos por parte de los

Nombre del documento Descripcion Datos que brinda el
documento
Registro de ventas diarias Documento impreso, enel  Tipo de producto
cual se realiza el registro de  Cantidad

todos los productos
vendidos especificando el
precio, las unidades

vendidas y el total de venta.

Precio unitario

Venta total diaria
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Analisis / resumen

Este tipo de registro permite determinar la cantidad en soles que se genera por cada

producto y por dia de venta, en funcién a la cantidad y precio. Esta informacion permite

determinar la rentabilidad en el establecimiento farmacéutico, el cual se puede ver

afectado si se omite informaciones en el documento por error manuales.

Figura 5.

Registro de venta diaria

FECHA:

REGISTRO DE VENTA DIARIA

ITEM PRODUCTO

CANTIDAD

PRECIO UNITARIO

PRECIO TOTAL

VENDEDOR

Venta total del dia:

Hora:

Observaciones:

Responsable de cierre de caja:

En este formato se realiza el registro de cada venta realizada en el establecimiento

farmacéutico indicando producto, precio y cantidad. Estas tres variables son importantes
porque determinan la disponibilidad del producto, la ganancia en el proceso de venta y el
stock de producto en el almacén. Cualquier error en esto registro afecta significativamente

la gestion del establecimiento, debido a que el proceso de venta es la actividad central y con

mayor dinamismo en la empresa.
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Tabla 10.

Analisis del documento de boletas y facturas

Nombre del documento

Descripcion

Datos que brinda el

documento
Boletas y facturas Documentos emitidos por Tipo de producto
los proveedores en un Cantidad de producto

proceso de venta de

productos para el

Precio

Inversion total

establecimiento

farmacéutico.

Andalisis / resumen

Los documentos generados en un proceso de compra permiten determinar cuanto se
invierte en el establecimiento farmacéutico para no afectar el stock de los productos.
Asimismo, los documentos emitidos por los proveedores permiten determinar junto al
proceso de venta la rentabilidad del negocio. La desventaja de esta informacion es que se

lleva el archivo de forma fisica y lo célculos se realizan de forma manual y no en tiempo

real.

Figura 6.

Boleta de venta

BOTICAS RE&L s.A.C.

CANT

R.U.C. 2068079281036

| = LT | ePoRTE |

TOTAL S
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Las boletas son los documentos que permiten concretar el proceso de venta y es
fundamental ya que permite llevar el control de los ingresos econémicos producidos en el
establecimiento y al final de la jornada o mes calcular el margen de ganancia. Este proceso
también se realiza de forma manual y esta afectado por los errores de mano de obra ya sea

por su omision o su legibilidad.
Figura 7.

Factura

T T L Li ol LA L s L
Y comronsrite " FACTURA ELECTRONICA
L7 pioNERO
FODY WT 00030314

Las facturas son los documentos que se recepcionan finalizado un proceso de
compra de parte del proveedor, estos documentos sirven para determinar los precios de venta
y la inversion en el establecimiento. El tipo de analisis de estos documentos es de forma
manual, debido a que cada vez que se tenga duda del precio o la cantidad que ingreso se debe

revisar los archivos, generando que el proceso sea mas lento.
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Tabla 11.

Analisis del documento de listado y clasificacion de productos

Nombre del documento

Descripcion Datos que brinda el

documento

Listado y clasificacion de

productos

Documento digital e Total de productos

impreso, en el cual se lleva  Forma farmacéutica
el control de todos los Propiedad farmacologica
productos del

establecimiento

farmacéutico y el tipo de

producto segun su forma

farmacéutica

Andalisis / resumen

El documento digital (archivo en Excel) e impreso permite saber cuéles son los

productos que se encuentran en el establecimiento farmacéutico y detalla su clasificacion

en funcion a la forma farmacéutica (tableta, crema, suspension, jarabe, etc.) y a su

propiedad farmacologica. Esta organizacion permite ubicar de forma rapida la necesidad

de los clientes.
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Figura 8.

Listado de clasificacion productos

LISTADO Y CLASIFICACION DE PRODUCTOS

FORMA
iTEM PRODUCTO DCl FARMACEUTICA

PROPIEDAD
FARMACOLOGICA

LETRA DE
UBUCACION

Observaciones:

Este tipo de documentos sirve al establecimiento farmacéutico tener una lista

general de productos, su propiedad farmacolégica y la ubicacion en los almacenes. Sin

embargo, el control y actualizacion es de forma manual y muchas veces se generan errores

de digitacion u omision de registro de productos, afectando el inventario y el proceso de

venta al no tener la informacion actualizada.

Tabla 12.

Anadlisis del documento de ubicacion de productos

Nombre del documento Descripcion Datos que brinda el
documento
Ubicacion de productos Documento en el cual se Nombre de los productos

especifica con exactitud en

que parte del area de

almacén.

almacenamiento se ubica un

determinado producto.

Ubicacion dentro del
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Analisis / resumen

Documento digital (archivo excel) e impreso en el cual se especifica donde se encuentra

ubicado un determinado producto en el almacén, para ello el documento contiene

informacion de la forma de distribucion de los anaqueles en funcion a letras alfabéticas

y propiedad farmacologica. Este tipo de control puede ser susceptible a errores si la

informacion no es actualizada en tiempo real.

Figura 9.

Ubicacion de productos

UBICACION DE PRODUCTOS

FORMA
iTEM PRODUCTO FARMACEUTICA

PROPIEDAD
FARMACOLOGICA

LETRA DE UBUCACION

Observaciones:

El formato se usa dentro del establecimiento farmacéutico para determinar la
ubicacion de los productos dentro de las areas de almacenamiento, con el objetivo de facilitar
al personal el acceso a los productos en un menor tiempo. Sin embargo, el método de

actualizacion de del formato se realiza de forma manual y en algunas veces no es de formar

inmediata ocasionando que retrasos en el proceso de venta.
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4.1.2. Analisis cualitativo
Figura 10.

Andalisis cualitativo de la sub categoria inventario

1447300, 50

Diagnostico:

El proceso de inventario depende y es respaldado por los indicadores: listado de
stock, ingreso y despacho de productos, esta relacion se puede evidenciar en la figura 10,
donde se muestra la interaccion entre los diferentes indicadores con la subcategoria
inventario, esto a partir de la evaluacion en el Atlas. Ti de las entrevistas realizadas a los
diferentes miembros del establecimiento farmacéutico. Del analisis ejecutado a partir de las
entrevistas se puede concluir que el personal no cuenta con las herramientas que les permita

gestionar de manera eficiente sus actividades, debido a que el 100% de la verificacion que
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realizan para tener el control de los inventarios es a partir de formatos que se generan
manualmente confiando en que los datos son exactos y correctos. Los entrevistados
manifiestan que se debe mejorar la metodologia de gestion con el objetivo de optimizar su
desempefio y permita prever una planificacion oportuna en funcion a los requerimientos y

necesidades de los clientes.

Asimismo, a través del analisis documental se evidencia que se cuenta con
formatos independientes para el control de cada indicador (salida de producto, ingresos de
productos y para la actualizacion del stock) generando mayor confusion e inversion de
tiempo en los procesos debido que buena parte de sus actividades se dedican a actualizar
formatos cuando estos deberias ser mas automatizados. Los formatos utilizados para el
control de los inventarios involucran calculos y registros de las cantidades que no tienen una
verificacion, los cuales estan sujetos al desempefio del personal. Estas deficientes en las
actividades diarias ocasionan que los procesos sean mas lentos y repetitivos generando
dependencia en su totalidad de la destreza y concentracion de los trabajadores en no cometer

errores en los registros.

De ambos estudios realizado se puede concluir que todas las actividades que forman
parte del inventario se realizan de forma manual, incrementando el riesgo de confusion y
omision de los registros durante su ejecucion; este tipo de errores genera tener un inventario
no real afectando los procesos de compra, venta y atencion al cliente. Los entrevistados y
los formatos usados evidencian que no se cuenta con la informacion clara y detallada de
productos incrementando el tiempo de respuesta en cada actividad, tiempos que deberian
enfocarse en la atencion del cliente. Por lo tanto, se evidencia que los procesos dentro del
establecimiento farmacéutico tienen oportunidades de mejora, el cual se lograra con la
implementacion de sistemas de gestion de procesos que permita que las actividades sean mas
rapidas y se tenga la informacion del stock, ingreso y salida de productos de forma inmediata

sin la necesidad de estar realizando calculos manuales en los procesos.
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Figura 11.

Andalisis cualitativo de la sub categoria balance economico

1381294,
salen

1431297, Ne

1:25 1197, Asimismo,
forma

1101102, s

1:481 304, Coda ve

Diagndstico:

El balance econdomico se respalda de los indicadores ventas y compras, como se
puede evidenciar en la figura 11, en el cual se muestra la relacion directa de la subcategoria
con los indicadores. El control adecuado de la inversion realizada en cada proceso de
compras determina el margen de ganancia, para ello el establecimiento farmacéutico debe
establecer estrategias de seleccion de proveedores (considerando calidad y precio) y
determinacion de los precios de venta de los productos que le permita obtener una ganancia
considerando el precio de compra y sin afectar la satisfaccion. Por otro lado, el proceso de

venta de venta debe establecer estrategias para fidelizar a los clientes y los precios deben
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estar acordes a al rubro que desempeiia el establecimiento. Ambos procesos (compras y
venta) permiten determinar el balance economico y el margen de ganancia, los cuales son

importantes para la toma de decisiones por parte de los inversionistas o duefios de la empresa.

De la entrevista a los involucrados en los procesos, sefialan que los calculos y la
metodologia utilizadas durante la gestion de venta y compra se realiza de forma manual,
ocasionando que las operaciones sean repetitivas con la finalidad de no cometer errores que
puede generar: gastos innecesarios para la empresa, compra de productos con stock alto, no
adquisicion de productos con bajo stocks o concretar la venta de productos con precios no
reales al producto. De lo extraido de las entrevistas se evidencia falta de control de los
procesos y la dedicacion de tiempos adicionales de verificacion ocasionando un sobrecosto

en las actividades de compra y venta.

De la revision del analisis documental se evidencia que se cuenta con formatos para
el proceso de venta, en los cuales se registra cada venta que se realiza en el establecimiento;
sin embargo, muchos de los registros no cuentan con la informacion clara, estan incompleto
o los precios no estan acorde a lo establecido. Asimismo, el control proceso de compra de
realiza con el archivamiento de las facturas que brinda el proveedor del cual de manera
manual se determina el precio de venta. Para poder determinar el balance econdmico se
traslada manualmente las ventas y la inversion de compra a una hoja de excel para realizar

los calculos correspondientes.

Ambos procesos (compra y venta) se realizan de forma manual con la ayuda de
registros donde se indica producto, cantidad, precio de venta y precio de compra, estos
documentos facilitan para la determinacion del margen de ganancia de forma diaria y
mensual. Sin embargo, se evidencia que durante los registros se generan errores que no
permiten determinar con exactitud el balance econdmico los cuales muchas veces pueden
generar pérdidas economicas. El establecimiento no cuenta con un sistema para el control y
actualizacion de los precios que facilite el proceso venta, los entrevistados refieren que la
metodologia de registrar los precios en los estantes de almacenamiento no genera confianza,
debido a g muchas veces se cometen errores de rotulacion o los precios no estan actualizados,
evidenciandose en el balance econdomico un margen de ganancia negativo o incrementado el
reclamo de clientes por precios sobrevalorados. Por otro lado, el proceso de compra también

estd relacionado a no tener un inventario real y actualizado, debido a que la cantidad de
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producto disponible define el volumen de compra, para ello se debe realizar revisiones

diarias de todos los anaqueles para identificar aquellos productos con bajo stock.

De las entrevistas realizadas y del analisis documental se concluye que el proceso tiene

deficiencias que debe ser revisadas para optimizar y generar menos errores.
Figura 12.

Anadlisis cualitativo de la subcategoria almacenamiento.

1:47 1 304, tener una lista general de
ubicacién en un archivo in Atlas

C.1.3.1. Listado y clasificacién de
productos

o

impreso que nos indica en que sigla

1:32 1 206, se cuenta con un formato
del anaqu... in Atlas

'Y

productos en el establecimiento

1:15 1108, La distribucion de los
farmacéutico se... in Atlas

/

‘ 1:46 1 304, Todos los productos

dentro de los anaqueles de
almacenamiento esta ubi... in Atlas

]

C.1.3. Almacenamiento
‘ =1:48 1 304, Cada vez que se tiene un

proceso de venta se revisa la lista
para ubic... in Atlas

=)1:26 1 200, Para la venta de
productos los precios se encuentran
ubicados en los a... in Atlas

1:311 206, El establecimiento
farmacéutico los productos se
encuentran distribuid... in Atlas

C€1.3.2. Ubicacién ""////

1:17 1108, facilitar la ubicacién por
parte de personal en un proceso de
venta y... in Atlas

1:16 1108, se identifico cada anaquel
en funcién a su propiedad
farmacolégica, co... in Atlas

Diagndstico:

La subcategoria almacenamiento se respalda de los indicadores listado de productos
/clasificacion y ubicacidon, como se puede evidenciar en la figura 12, en donde se evidencia
que ambos indicadores se relacionan entre ellos para soportar a la subcategoria. El
almacenamiento dentro del establecimiento farmacéutico es de suma importancia, debido a
que es el lugar donde se ubican y clasifican los productos de acuerdo a sus propiedades

farmacologicas o forma farmacéutica. La correcta clasificacion y distribucion facilita el
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proceso de dispensacion y expendio de los productos, no tener una buena gestion de esta
area ocasiona confusion en la seleccion de productos, incrementa el tiempo de venta y genera

insatisfaccion de los clientes.

De la entrevista realizada a los encargados del proceso de almacenamiento se
determina que los procesos de identificacion, clasificacion y ubicacion no permiten el
desarrollo de las actividades de forma rapida y segura, debido a que la verificacion y
ubicacion del producto se realiza a través de lista manual con la ayuda de un formato, dicho
documento esta estructurado sefialando la ubicacion del producto en los anaqueles y su
propiedad farmacologica. Sin embargo, como todo proceso manual, se tiene riegos de
confusién u omision al registrar generando desorden en las areas de almacenamiento,

procesos lentos y pérdidas de clientes.

Asimismo, del analisis documental se identifica que se cuenta con formatos que
indican la ubicacion y clasificacion de los productos; sin embargo, la actualizacion de estos
documentos no se realiza en tiempo real perdiendo visibilidad del total de productos que se
tiene en stock. Por otro lado, el ingreso y salida de productos se realiza con un kardex donde
el registro es por cada venta o compra llevando a errores u omisiones en los registros. Los
documentos que controlan el proceso de almacenamiento no facilitan el adecuado
desempefio de los empleados, motivo por el cual deben ser revisados para implementar

mejoras que ayuden a optimizar los proceso.

De la informacion extraida de la entrevista y andlisis documental se concluye que
el proceso de almacenamiento tiene oportunidades de mejora con sistemas o aplicaciones
que ayuden a identificar de forma rapida un producto dentro del almacén y mantener un
inventario actualizado en tiempo real de cada producto, lo mencionado también

incrementaria la satisfaccion de los clientes al disminuir el tiempo de atencion.
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4.1.3. Diagnéstico cualitativo
Figura 13.

Andlisis cualitativo de la categoria gestion de proceso

Diagnéstico cualitativo:

De la triangulacion de las diferentes subcategorias y de las entrevistas realizadas y
del analisis documental se evidencia que el proceso de gestion del establecimiento
farmacéutico presenta deficiencias, debido a que todos sus procesos son manuales y el
control de las actividades se realiza a través de registros, los cuales incrementan el tiempo
de los procesos y no facilitan en tener la informacién actualizada dentro del establecimiento.
Este tipo de debilidades se presenta en las tres subcategorias a estudiar: Inventario, balance

economico y almacenamiento.
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En el caso de la subcategoria inventario, el 100% de las actividades se realiza por
actualizacion de formatos de forma manual, en donde el personal debe realizar conteos
diarios y en cada operacion del proceso de venta, compra y determinacion de stock para tener
asegurado el proceso. Sin embargo, genera repetividad de actividades incrementando el

numero horas hombre y el tiempo de venta.

En el caso de la subcategoria balance econdmico, los calculos de compra y venta se
realizan a través de registros y calculos manuales generando un alto riesgo de confusion ya
que la verificacion solo se realiza en rétulo del anaquel y no se cuenta con un sistema de
gestion que permita verificar y calcular el margen de ganancia en funcion a la actualizacion
rapida y en tiempo real de los procesos; asimismo que los trabajadores tengan acceso a los

diferentes precios en un sistema centralizado.

Por otro lado, la subcategoria almacenamiento ocasiona que el proceso de venta sea
lenta, debido que se debe confiar en la memoria de los trabajadores y en una lista impresa
que no da seguridad si la informacion esta actualizada. Tener un proceso lento ocasiona
insatisfaccion del cliente ocasionando pérdida de confianza del cliente sobre el
establecimiento, afectando directamente en el margen de ganancia en el establecimiento

farmacéutico.

De las tres subcategorias analizadas mediante los instrumentos de entrevista y
analisis documental, se concluye que los procesos actuales tienen deficiencias de gestion, lo
cual permite proponer alternativas de soluciéon y mejora. Para el caso de la presente
investigacion se propone el disefio de una aplicacion web que permita gestionar de manera

eficiente las actividades dentro del establecimiento farmacéutico.

4.2. Identificacion de los factores de mayor relevancia

Del estudio realizado se identifico los siguientes factores de mayor relevancia:

El proceso de venta se realiza en registros manuales ocasionando pérdidas econdmicas

por omision o errores en los registros.

El proceso de venta es muy lento generando insatisfaccion en los clientes, debido a que

no se cuenta con un sistema que lleve el control de los precios.

No se cuenta con la informacion real y exacta de los productos ocasionando pérdida en la

venta, sobre stock de productos e insatisfaccion de clientes.
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La metodologia de almacenamiento de productos no permite la ubicacion y clasificacion

correcta generando proceso lento y desconfianza por parte de los clientes.
4.3. Propuesta

4.3.1. Priorizacion de los problemas

Para la priorizacion de la propuesta se consideraran los siguientes problemas:

Se presenta muchas quejas de los clientes por realizar la venta de productos sin
tener el stock, ocasionado por el manejo deficiente de los inventarios. Los procesos dentro
del establecimiento farmacéutico son manuales, ocasionando que el stock no esté actualizado
afectando el inventario. El mismo ocasiona insatisfaccion de los clientes en el proceso de

venta.

Se presenta desabastecimiento o sobre stock de productos por un inadecuado
manejo de inventarios y del proceso de venta de forma manual. Contar con procesos
manuales no se tiene un inventario real de los productos, que genera pérdidas econémicas
ya se por desabastecimiento (no disponibilidad de productos para venta) o sobre stock

(productos almacenados sin venta).

Demora en la atencion por no contar con el catalogo de productos farmacéuticos
actualizados y precios que no correspondan. El manejo de productos del establecimiento
farmacéutico cuenta con registros manuales que no permite la correcta verificacion de los

tipos productos y precios de venta, generando confusiones en el personal.

4.3.2.Consolidacion del problema

El problema consolidado es la deficiencia en el proceso control de inventarios de
medicamentos, ocasionando un desabastecimiento o un sobre stock de los productos
generando pérdidas econdmicas. Asimismo, no se cuenta con una catalogd de precios y
productos, debido a que el proceso de venta y facturacion se realiza de forma manual,

generando demora e insatisfaccion en los clientes.

4.3.3.Categoria solucion (conceptualizacion)
La categoria solucion se basa en el desarrollo de una aplicacion web para la gestion

de procesos de forma automatizada dentro del establecimiento farmacéutico.
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El desarrollo del proyecto se realiza aplicando la metodologia RUP La metodologia
RUP es un proceso de ingenieria desarrollado por Rational Software Corporation, esta
metodologia se divide en 4 fases: (1) Fase de inicio, en esta fase se evalta la factibilidad del
proyecto y se definiran los objetivos, el alcance, los requisitos funcionales y su descripcion.
(2) Fase de elaboracion, en esta fase consolida los objetivos, los requerimientos y la
arquitectura del proyecto; para ello los requisitos deben estar bien definidos y plasmados en
los casos de uso, los cuales permitiran obtener una base linea de arquitectura conformada
por un prototipo. (3) Fase de construccion, es un proceso de manufactura que se enfoca en
la obtencion de un aplicativo ejecutable para la entrega a los usuarios finales, en esta fase se
integra todo el material intelectual (requerimientos, abstracciones, caracteristica y modelos).
(4) Fase de transicion, esta fase tiene por objetivo poner a disposicion al usuario el sistema
y los elementos para que se desarrolle la transicion de manera satisfactoria, para ello abarca
las actividades que llevan a generar diferentes versiones del sistema, la fase finaliza con el

adiestramiento y capacitacion a los usuarios. (Espinoza, 2013).

Para el desarrollo de la aplicacion se utiliz6 el lenguaje de modelo unificado (UML),
el cual se caracteriza por ser un modelo de lenguaje visual utilizado para especificar,
visualizar, construir y documentar los diferentes artefactos de un aplicativo web o sistema
de software, este modelo se utiliza con la finalidad de planificar y registrar como se
construy6 el programa informatico. A través del UML se desarrollaron los diferentes tipos
de diagramas, los cuales pueden ser: diagramas de caso de uso, diagrama de clases, y

diagramas de secuencia.

4.3.4.0bjetivo general y especificos de la propuesta

Objetivo general de la propuesta consiste en implementar una aplicacion web para
la gestion de procesos en un establecimiento farmacéutico que incluye el proceso de ventas
¢ inventario, para un adecuado control del stock de productos y optimizar los tiempos de
atencion con la finalidad de incrementar la satisfaccion de los clientes. Asimismo, los
objetivos especificos para la propuesta se consideran a los siguientes: primero, realizar el
analisis de las deficiencias en el sistema de gestion actual y los requisitos de los clientes.
Segundo, elaborar un disefio de arquitectura propuesta para la gestion de procesos en el
establecimiento farmacéutico. Y tercero, elaborar el prototipo y construir la version beta del

software para la gestion de procesos en el establecimiento farmacéutico.
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4.3.5.Impacto de la propuesta

En funciodn a la inversion (cuadro N° 1), proyeccion de ganancia (ver cuadro N° 2)

e incremento de venta anual (cuadro N° 3) del proyecto se calculd el flujo econémico, con

una proyeccion de 5 afios. Para determinar el incremento de las ganancias en el

establecimiento farmacéutico, se consideré una ganancia adicional de 40 soles diarias,

considerando que se tiene una reduccion de 25 minutos por cada tiempo de venta, el cual se

puede traducir como ventas adicionales, ya que cada minuto de venta esta valorizado en

aproximadamente 1.5 soles (actualmente el establecimiento vende 900 en 10 horas).

Del analisis realizado de observa que se tiene un VAN con resultados positivos

debido a las ganancias anuales, el cual indica que el proyecto de desarrollo de aplicacion

web para el establecimiento farmacéutico es viable. Asimismo, se obtiene un TIR del 62%

el cual indica que el beneficio del proyecto es alto (ver cuadro N° 4).

Cuadro 1.

Inversion anual

Inversion fija 2021 2022 2023 2024 2025 2026
Anual $/12,600.00 | S/6,400.00 | S/6,400.00 | S/6,400.00 | S/6,400.00 | S/6,400.00

Equipos S/6,000.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00
informaticos
Muebles S/2,400.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00
Licencias de S/3,600.00 | S/1,200.00 | S/1,200.00 | S/1,200.00 | S/1,200.00 | S/1,200.00
programas
Luz y agua S/150.00 | S/1,800.00 | S/1,800.00 | S/1,800.00 | S/1,800.00 | S/1,800.00
Internet S/150.00 | S/1,800.00 | S/1,800.00 | S/1,800.00 | S/1,800.00 | S/1,800.00
Comunicaciones | S/100.00 | S/1,200.00 | S/1,200.00 | S/1,200.00 | S/1,200.00 | S/1,200.00
(teléfono)
Materiales de S/200.00 S/400.00 | S/400.00 | S/400.00 | S/400.00 | S/400.00

oficina
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Cuadro 2.

Proyeccion de ganancias

Crecimiento de ventas

Ganancia adicional diaria (optimista) S/40.00
Ganancia adicional mensual S/1,200.00
Ganancia adicional anual S/14,400.00
Cuadro 3.
Incremento de venta anual
INCREMENTO DE VENTAS: 3% 4% 5% 6%
OPTIMISTA
Ingreso anual 2021 2022 2023 2024 2025 2026
Ganancia adicional anual 0 S/14,400.00 | S/14,832.00 | S/15,425.28 | S/16,196.54 | S/17,168.34
Ingreso adicional 0 S/14,400.00 | S/14,832.00 | S/15,425.28 | S/16,196.54 | S/17,168.34
Cuadro 4.
Determinacion del flujo economico, VAN y TIR
2022 2023 2024 2025 2026
RUBRO/ANO 0 1 2 3 4 5
(+) INGRESOS
S/0.00 S/14,400.00 | S/14,832.00 | S/15,425.28 | S/16,196.54 | S/17,168.34
(SOLES)
)
INVERSIONES | S/12,600.00 S/6,400.00 | S/6,400.00 S/6,400.00 S/6,400.00 | S/6,400.00
(SOLES)
FLUJO NETO
-S/12,600.00 | S/8,000.00 | S/8,432.00 S/9,025.28 S/9,796.54 | S/10,768.34
ECONOMICO
VAN: 14,197.152
TIR: 62%
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4.3.6.Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 5.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos Alternativa de Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Presupuesto de KPI Evidencia o
especificos de la solucién la Entregable
propuesta (4.5.4) implementacion
Objetivo Al. Identificar 18/10/2021 4 22/10/2021 | a. Analista de Sistema 700 KPI 1. Tiempo de | Entregable 1.
1.Realizar el Alternativa 1. las necesidades b. Responsable de proceso -Modelamiento
analisis de las Identificar, del proceso. gestion de procesos. optimizado/tiempo | de los procesos
deficiencias en el analizar y A2. Analizar el | 22/10/2021 3 25/10/2021 | a. Analista de Sistema 700 de proceso actual | ASIS,
sistema de gestion | documentar los | proceso de b. Responsable de
actual y los requisitos para | negocio actual gestion de procesos. -Modelamiento
requisitos de los la gestion de (ASIS) de los procesos
clientes procesos.  ["A3 Optimizar | 25/10/2021 | 5 | 30/10/2021 | a. Analista de Sistema 700 TOBE,
el proceso de b. Responsable de -
negocio gestion de procesos. - Analisis de
(TOBE). Tiempos (DAP
. . . del ASIS y DAP
A3. Elaborar 30/10/2021 5 4/11/2021 | a. Analista de Sistema 700 KPI 2.Requesitos | 4o TOBE)
Diagrama de b. Responsable de funcionales y No
casos de uso gestion de procesos. funcionales _Diagramas de
AS. Analizar 4/11/2021 4 8/11/2021 | a. Analista de Sistema 700 aprobados/total de | ..coc de usos
los b. Responsable de Requisitos
requerimientos. gestion de procesos. funcionales y No | 1 istado de RF y
funcionales RNF
A6. Identificar 25/10/2021 4 29/10/2021 | a. Analista de Sistema 700

los requisitos
funcionales y no
funcionales.

b. Responsable de
gestion de procesos.
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Objetivos Alternativa de Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Presupuesto de KPI Evidencia o
especificos de la solucién la Evidencias
propuesta (4.5.4) implementacion
Objetivo 2. A7. Disenar la 29/10/2021 4 2/11/2021 | a. Analista de Sistema 700 KPI 3. Numero de | Entregable 2.
Elaborar un Alternativa 2. arquitectura de b. Responsable de Disefios de - Diagrama Vista
diseflo de Desarrollo de un | la Software. gestion de procesos. Arquitectura 4+1.
arquitectura disefio de la aprobados /
propuesta para la arquitectura de Numero de Disefio | - Diagrama de
gestion de software y de Arquitectura | Clases
procesos en el planteamiento  [" A8 Elaborar 5/11/2021 3 8/11/2021 | a. Analista de Sistema 700 Presentados
establecimiento | del modelado de | djagrama de b. Responsable de - Diagrama de
farmacéutico base de datos | ¢lases gestion de procesos. Componentes.
propuesto.
-Diagrama de
A9. Elaborar 8/11/2021 4 12/11/2021 | a. Analista de Sistema 700 Despliegue
diagrama de b. Responsable de
componentes. gestioén de procesos. - Modelamiento
de datos
(conceptual,
A10. Elaborar 12/11/2021 3 15/11/2021 | a. Analista de Sistema 700 KPI 4. Numero de | logico y fisico)
diagrama b. Responsable de Modelo de Datos
conceptual gestion de procesos. aprobados/
Numero de
Modelo de Datos
AlL 51172021 4 9/11/2021 | a. Analista de Sistema 700 presentados
Elaboracion del b. Responsable de
modelo de gestion de procesos.
datos:
conceptual,
logico y fisico
de base de
datos.
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Objetivos Alternativa de Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Presupuesto de KPI Evidencia o
especificos de la solucion la Evidencias
propuesta (4.5.4) implementacion
Objetivo 3. A12. Identificar | 9/11/2021 4 13/11/2021 | a. Analista de Sistema 700 Entregable 3.
Elaborar el Alternativa 3. | las herramientas b. Responsable de KPI 5. Numero - Disefio de
prototipo y Elaborar un para elaborar la gestion de procesos. prototipo Prototipos
construir la prototipo para la | interfaz y elaborados - Programa
version beta del gestion de construir la /Numero total de fuente de la
software almacenamiento | version Beta prototipos version Beta
para la gestion de | y base de datos — . - propuestos
procesos en el mediante un A13. Disefio de 13/11/2021 5 18/11/2021 | a. Analista de Sistema 700
establecimiento sistema interfaces del b. Responsable de
farmacéutico automatizado | Prototipo gestion de procesos.
Al4. Revisiony | 18/11/2021 5 23/11/2021 | a. Analista de Sistema 700
validacion del b. Responsable de
disefo gestion de procesos.
interfaces del
prototipo
A1S. Construir 23/11/2021 5 28/11/2021 | a. Analista de Sistema 700 KPI 6. Cantidad
la version Beta b. Responsable de de funcionalidades
(DEMO) gestion de procesos. del Prototipo en
version BETA/
cantidad de
A16. Revision 28/11/2021 5 3/12/2021 | a. Analista de Sistema 700 prototipos
de la version b. Responsable de propuestos
Beta gestion de procesos.
Al7. 3/12/2021 4 7/12/2021 | a. Analista de Sistema 700

Documentar la
version Beta .

b. Responsable de
gestion de procesos.

83




4.3.7.Entregable 1

Modelamiento de procesos ASIS

Se describe el modelo de gestion de proceso actual dentro del establecimiento

farmacéutico, donde se muestra la secuencia del proceso actual, con un mayor nimero de

actividades en las diferentes etapas. Este modelo permite generar un alineamiento y

entendimiento de las diferentes areas en cuanto a como efectivamente se ejecuta el proceso,

para identificar los puntos criticos y de mejoramiento de proceso.

Figura 14.

Modelamiento de procesos ASIS
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Actualizacion de
stock
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electronica

Entrega de
productoy
boleta

Modelamiento de procesos TOBE

Se describe el modelo de gestion de proceso con la implementacion de la aplicacion

web dentro del establecimiento farmacéutico, donde se muestra que el proceso esta

sistematizado después de implementar las mejoras en los procesos.
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Figura 15.

Modelamiento de procesos TOBE
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Analisis de tiempo (DAP del ASIS y DAP del TOBE)

En los DAP ASIS y TOBE, se muestra los tiempos actuales del proceso de venta
(41 minutos) y los tiempos finalizado la implementacion de la aplicacion web (16 minutos),
en el cual se evidencia una reduccion significativa del tiempo de venta de 25 minutos después
de las mejoras implementadas, esta reduccion de tiempos se puede traducir en una mayor

capacidad de venta y tener bajo control las diferentes actividades.
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Figura 16.

DAP del ASIS
DAFP - Dizgrama de Actividades del Proceso AS-1S
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Figura 17.

DAP del TOBE

DAP - Diagrama de Actividades del Proceso TO-BE
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Diagrama de casos de uso

Se realizo el diagrama de casos de uso en el cual se representan los procesos
planificados para la programacion, los cuales son importantes para especificar la
comunicacion y el comportamiento de un sistema mediante su relaciéon con determinados
usuarios u otros sistemas, esto se realiza mediante la elaboracion de un diagrama que muestra
la relacion entre los actores y los casos de uso en un sistema. Este tipo de diagramas se utiliza
con la finalidad de ilustrar los requisitos del sistema y como reacciona a eventos que se

producen en su ambito.
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Figura 18.

Diagrama de casos de uso
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Listado de requisitos funcionales (RF) y requisitos no funcionales (RNF)

Para el desarrollo de la aplicacion web se realizo la determinacion de los requisitos
funcionales y no funcionales, para lograr que la aplicacion realice las actividades que se

requieren y las restricciones que estas deben tener. En el caso de los requisitos funcionales
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se define una funcion y comportamiento del sistema, es decir el conjunto de entradas,

comportamientos y salidas.

Cuadro 6.

Requisitos funcionales y no funcionales

CODIGO TIPO DESCRIPCION
RF1 Funcional Validar acceso de usuarios segun roles y permisos.
RF2 Funcional Configurar los parametros generales segiin grupo
de datos.
RF3 Funcional Agregar, edl'tar, eliminar y/o desactivar el acceso
de los usuarios.
RF4 Funcional Agfegar, editar y eliminar los productos
verificando el stock.
RF5 Funcional Busqueda y seleccion de producto para la venta.
RF6 Funcional Generar, filtrar y exportar el reporte de productos.
RF7 Funcional Generar, filtrar y exportar el reporte de ventas.
RFS Funcional Genprar un comprobante no oficial de la venta
realizada.
RFN1 No Funcional Aplicacion web se debe usar en un entorno web
con acceso desde un navegador compatible.
RFN2 No Funcional Aph_cacmn web debe §:§tar desplegado en
ambientes de produccion de plataformas en nube.
RFN3 No Funcional Aplicacion web debe ser facil de usar.
RFN4 No Funcional Intc?rfaces de. la qphcacmn web deben ser
amigables e intuitivas.
Aplicacion debe contar con lineamientos
RFN5 No Funcional avanzados de seguridad para la proteccion del
acceso y datos sensibles.
RFN6 No Funcional La aplicacion debe mantener lps datos
almacenados seguros y protegidos en la nube.
El tiempo de respuesta en la carga inicial de la
RFN7 No Funcional aplicacion web 1o debe superar.’2 minutos
(probados en cliente con conexion estable mayor a
8kbps).
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4.3.8. Entregable 2

Diagrama Vista4 + 1

El modelo describe la arquitectura del sistema del software, en el cual se describen
las vistas desde los diferentes puntos de vista de los interesados tales como; usuarios finales,

desarrolladores o directores de proyecto.

La teoria 4+1 describe la estructura o arquitectura de software para lo cual hace uso
de 5 tipos de vistas denominadas concurrentes, en el cual cada tipo de vista refiere a un
determinado conjunto de intereses. La vista logica, describe el modelo de objetos de disefio
con el objetivo de disefiar un modelo orientado a los datos, para el desarrollo de esta vista se
usan diagramas de entidad -relacion. La vista de procesos detalla los aspectos de
concurrencia y sincronizacion del disefio. La vista fisica, desarrolla el mapeo del software
en el hardware y por ultimo la vista de desarrollo, el cual detalla la organizacion estatica del
software en su ambiente de desarrollo. La arquitectura de software usa determinados
elementos arquitectonicos que puedan satisfacer los requisitos de funcionabilidad y
desempefio del sistema, asi como también como los requisitos no funcionales como

confiabilidad, escalabilidad, portabilidad y disponibilidad (Kruchten, 1995).
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Figura 19. Diagrama vistas 4 + 1

Usuario final: Funcionabilidad Programadores: Gestion de software

Vista logica Vista de despliegue
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Vista de procesos Vista Fisica

Diagrama de actividad Diagrama de despliegue

Diagrama de clases

Se realiza el diagrama de clases para determinar los elementos que componen el
sistema, en el cual se define las clases en la fase de construccion de la aplicacion web y su
relacion entre ellas. En el diagrama de clases se representa la estructura y el comportamiento
de cada uno de los objetos del sistema y sus relaciones con los demas objetos. Como se
puede evidenciar en la figura N° 20 una clase es representada por un rectangulo que posee

tres divisiones: Nombre de la clase, atributos que tiene y mensajes que entiende.
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Figura 20.

Diagrama de clases
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+ rol:String
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“Perfil

+ codigo:integer
+ usuario:integer
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+ direccion:String
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+ permisos:Json
+ activo: Boolean

1

1
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Comprobante
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+ crear()
+ editar()
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1

+ codigo:integer
+ producto:String
+ cantidad:Integer
+ fecingreso:Date
+ fecSalida:Date
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+ saldoActual:Integer

+ codigo:integer
+ cliente:Integer
+ total:Integer
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+ impuesto:integer

+ crear()
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Aplicacion

+ crear()
+ editarQ
+ eliminarQ)

+ codigo:integer
+ nombre:String
+ activo: Boolean

+ crear()
+ editar(Q)
+ eliminar()
+ cambiarEstado()
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Diagrama de componentes

Se realiza el diagrama de componentes donde se representa la organizacion y la

relacion entre los componentes individuales del sistema a desarrollar. Los componentes son

partes modulares de un sistema independientes entre si, los cuales se comunican con otros

componentes a través de interfaces estableciendo las relaciones y dependencias en la

arquitectura del software. Este tipo de diagramas proporciona una vision general del sistema

y documenta la organizacion de los componentes, sus relaciones y sus dependencias, estos

diagramas proporcionan una vision orientada a la ejecucion, con el objetivo de determinar si

un sistema funciona correctamente y cumple sus tareas y objetivos.

Figura 21. Diagrama de componentes

Gestion de datos

Conector de
base de datos

Base de datos

Presentacion \
Interfaz de Interfaz de Interfaz de
gestion de configuraciones gestion de
usuarios I prodt
Interfaz gestion Interfaz de Interfaz de
de ventas reportes autenticacion
Logica de negocio \
Mantenimiento Configuracion Mantenimiento
de usuarios de parametros de productos

dor de

de ventas

reportes

Validador de
accesos y
permisos

(sQL)

94




Diagrama de despliegue

Se desarrolla el diagrama de despliegue en el cual se visualizan los procesadores

hardware del sistema, en el cual se visualiza los enlaces y la colocacion de los archivos de

software en el hardware. Los diagramas de despliegue se caracterizan por mostrar las

relaciones fisicas de los distintos nodos (hardware) que componen una aplicacion web y la

distribucion de los componentes sobre dichos nodos, un nodo se define como aquella unidad

material capaz de recibir y de ejecutar elementos del software. En este tipo de diagrama se

visualiza la distribucion, entrega e instalacion de las partes que constituyen el sistema fisico.

Figura 22.
Diagrama despliegue
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Modelamiento de datos

Se muestra modelamiento de datos, donde se muestran los diagramas para modelar

las estructuras y relaciones de los datos de la aplicacion web. Los modelos de datos muestran

la estructura l6gica, donde se visualizan las relaciones y las limitaciones que muestran como
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se almacenan los datos y acceden a ellos, que se consideran el modelo conceptual, modelo

logico y modelo fisico.

Figura 23.

Modelamiento de datos - Modelo conceptual
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Figura 24.

Modelamiento de datos - Modelo Fisico

Modelo de datos Fisico
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= = - gred_tama_actve|  varchar(100) porc_desc_prod :ypl
odcto | varchar(1 comeo  [Type
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Figura 25.

Modelamiento de datos - Modelo Logico
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4.3.9.Entregable 3

Disefio de prototipos

Los prototipos se definen como los medios de comunicacion entre analistas, clientes
y usuarios los cuales se consideran como pequefias implementaciones de un sistema de
software que ayudan al disefio del mismo y sobre el cual se pueden tomar decisiones sobre
el cumplimiento de los requisitos o requerimientos que permitan ser usados como una técnica
de determinacion y validacion. Los prototipos son las técnicas mas eficientes y utiles para
verificar el cumplimiento de los objetivos de una aplicacion, dentro del prototipo se pueden
visualizar secuencias de ventanas del software que permite verificar a los clientes o usuarios
el cumplimiento de los requisitos, estos esquemas visuales se presentan como esbozos de
interfaces graficas del usuario (Medina, Pineda y T¢llez, 2019). Para el desarrollo de la
aplicacion web en el establecimiento farmacéutico se desarrollaron los prototipos de:
Autentificacion de usuarios, el cual permite tener control de acceso a personal autorizado
(ver figura 26). Gestion de usuarios, en el cual se describe la lista de usuarios autorizados,
indicando informacidn personal y laboral (ver figura 27 y 28). Gestion de productos, donde
se incluye la informacién especifica de los productos para la venta y almacenamiento (ver
figura 29). Gestion de ventas, donde se puede realizar los registros de ventas para la
facturacion, el control de inventarios, precio de compra, precio de venta y margen de

ganancia (ver figura 30).
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Figura 26.

Interfaz para la autentificacion de usuarios

Boticas

Bienvenido a Boticas! @

Figura 27.

Interfaz para la gestion de usuarios

¥ Boticas

L+ === =3
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Figura 28.

Interfaz para agregar nuevo usuario

Nuevo Usuario

Nombres

Administrador

Direccion

Escribe aqui

Figura 29.

Interfaz para gestion de productos

W Boucas
B Ui o
Ty e

P Ehrsco e ho e il Y T ]
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Figura 30.

Interfaz para gestion de ventas

Boticas

Programa fuente de la version beta

La version beta se define como la primera version de la aplicacion o software, el
cual tiene muestra el funcionamiento a modo de prueba con objetivo de detectar las
deficiencias del sistema para establecer planes de mejora. Las versiones beta estan forman
parte del ciclo desarrollo y se considera como la fase intermedia. Se adjunta codigo fuente
del desarrollo de la aplicacion web, que estructuralmente tiene HTML y CSS con el lenguaje
de programacion Typescript (Javascript) bajo el Framework Angular (ver figura 31, 32 y
33).
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Figura 31.

Codigo fuente HTMLy CSS: auth-login-vi.component.html

Figura 32.

Codigo fuente TYPESCRIPT: auth-login-v1.component.ts
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Figura 33.

Interfaz de autentificacion de usuario

Boticas

Bienvenido a Boticas!

104



4.4. Discusion de resultados

El objetivo de la presente tesis es proponer una aplicacion web que permita
gestionar los procesos de manera eficiente dentro del establecimiento farmacéutico y asi
tener actividades mas sistematizadas con la menor cantidad de registros y actividades
manuales. Actualmente el establecimiento realiza la gestion de la informacion a través del
uso de formatos fisicos que se actualizan de forma manual por el personal en cada actividad
que realiza, basado en este tipo de procesos es necesario disefiar una aplicacion, en el cual a
través de modulos permita gestionar la informacion de manera eficiente, el cual es
consistente con los objetivos de Herrera (2020) manifestando que el desarrollo de un sistema
web permite la optimizacion de los procesos de compra y pagos optimizando el seguimiento

y control de los documentos,

Para el desarrollo del proyecto de investigacion fue necesario comprender la
situacion actual de la gestion del establecimiento y como se desarrolla el control
documentario de los procesos de venta, compra, almacenamiento, clasificacion, ubicacion,
inventarios, gestion de precios de venta y compra, para luego crear un modelo que cumpla
con las expectativas de los objetivos y se pueda desarrollar una aplicaciéon web que cumpla
con todas los requerimientos y especificaciones por parte del usuario, el cual es consistente
con el planteamiento de Rios (2021), quien sefiala que el disefio de un sistema web permitira
automatizar los procesos de matricula en un centro educativo gestionando de manera

eficiente la informacion del colegio, alumno y padres de familia.

Se realizo un diagndstico cualitativo mediante el uso de herramientas de analisis
documental y entrevistas, en los cuales se pudo identificar las debilidades que tiene la gestion
de los procesos. Se muestra que el 100% de las actividades fundamentales del
establecimiento se realiza de forma manual, entre las actividades o procesos se encuentran
el movimiento de producto, recepcion y salida de producto, ventas diarias, compras, listado,
clasificacion y ubicacion de productos. Esta metodologia establecida en el establecimiento
genera que los procesos sean lentos e ineficientes generando insatisfaccion de los clientes,
Andrade, Minaya, Quispe y Apaza (2020) sefalas que la satisfaccion del cliente es aquella
accion en el cual, el cliente emite su opinioén o percepcion de un producto o servicio, desde

diferentes puntos de vista y el giro del negocio.

Por otro lado, se realizod el analisis cualitativo de las subcategorias inventario,

balance econdémico y almacenamiento. En el caso de la subcategoria inventario, el 100% de
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las actividades se realiza por actualizacion de formatos de forma manual por el personal
quienes deben realizar conteos diarios y en cada operacion del proceso de venta, compra y
determinacion de stock para tener asegurado el proceso; sin embargo, genera repetividad de
actividades para dar seguridad generando mayor horas hombre. Se propone que para esta
subcategoria se disefiara un modulo en la aplicacion web que permita gestionar el ingreso y
salida de productos que mantenga actualizado el stock en tiempo real de los productos dentro
del establecimiento farmacéutico, facilitando que el proceso sea mas dinamico y eficiente,
el planteamiento es consistente con los objetivos de Ruiz (2019) donde indica que el disefio
de un software permite controlar la gestion de inventarios de manera eficiente donde se

administre el stock de los productos de manera agil y oportuna.

En el caso de la subcategoria balance econémico, los calculos de compra y venta se
realizan a través de registros y calculos manuales generando un alto riesgo de confusion ya
que la verificacion del precio solo se realiza de manera visual en el anaquel del producto ya
no se cuenta con un sistema de gestion que permita verificar y calcular el margen de ganancia
en funcion a la actualizacion rapida y en tiempo real de los procesos; asimismo que los
trabajadores tengan acceso a los diferentes precios en un sistema centralizado. Basado en
evaluacion de esta subcategoria la propuesta indica que la aplicacion web permitira gestionar
los precios de compra y venta con la finalidad de tener un mejor control en la elaboracion de
reportes de balance econdmico del negocio, debido a que el sistema almacenara la

informacion y sera de facil acceso para el personal.

Por otro lado, la subcategoria almacenamiento ocasiona que el proceso de venta
sea lenta, debido que se debe confiar en la habilidad de los trabajadores y en una lista impresa
que no da seguridad si la informacion esta actualizada. Este tipo de procesos incrementa la
insatisfaccion del cliente ocasionando pérdida de confianza del cliente sobre el
establecimiento, afectando directamente en el margen de ganancia en el establecimiento
farmacéutico. Basado en esta subcategoria la propuesta de una aplicacion web permitira
tener una base de datos de todos los productos que cuenta el establecimiento farmacéutico
indicando cantidad, clasificacion farmacologica y ubicacion dentro de almacén, lo
mencionado permitird optimizar la busqueda del producto y el stock del mismo. Esta
propuesta coincide con Milla (2019), quién indica que la aplicacion de un sistema web en la

gestion de almacenamiento permite tener bajo control los productos farmacéuticos,
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permitiendo verificar de forma rapida los movimientos de ingreso, salida, cantidad y

ubicacion de los productos.

Del analisis realizado en el estudio se pudo identificar que los factores de mayor
relevancia a optimizar son: El proceso de venta se realiza en registros manuales ocasionando
pérdidas econdmicas por omision o errores en los registros; asimismo, es muy lento
generando insatisfaccion en los clientes, debido a que no se cuenta con un sistema que lleve
el control de los precios. No se cuenta con la informacion real y exacta de los productos
ocasionando pérdida en la venta, sobre stock de productos e insatisfaccion de clientes. La
metodologia de almacenamiento de productos no permite la ubicacion y clasificacion

correcta generando proceso lento y desconfianza por parte de los clientes.

Partiendo de las tedricas de la informacion y de colas se plantea la categoria
solucion en cual se basa en el desarrollo de una aplicacion web para la gestion de procesos
de forma automatizada dentro del establecimiento farmacéutico. El desarrollo de una
aplicacion web o software se define como un conjunto de actividades, procedimiento,
técnicas, herramientas, y documentos que sirven como soporte en la estructuracion,
planificacion y control para el desarrollo de un sistema de informaciéon de manera eficiente

(Espinoza, 2013).

El cambio de un sistema manual a un sistema manual a un sistema de gestion
automatizado permitira recudir los tiempos de atencion con la finalidad de incrementar la
satisfaccion de los clientes. Asimismo, generando impacto positivo de crecimiento en el
establecimiento farmacéutico debido que se tiene un VAN con resultados positivos debido
a las ganancias anuales y un TIR del 62%, los cuales indican que el proyecto de desarrollo

de aplicacion web para el establecimiento farmacéutico es viable.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primera: Se concretd con el objetivo general, el cual se presenta con una propuesta de una
aplicacion web para la gestion de procesos en un establecimiento farmacéutico,
Lima 2021. El disefio de la propuesta se baso en la creacion de modulos dentro de
la aplicacion web que permita la correcta gestion de los procesos de venta, compra,
almacenamiento, inventarios, precios, clasificacion y listado de productos, la
aplicacion y uso de este disefio permite contar con la informacién actualizada en
tiempo real, optimizar los tiempos de atencion e incrementar la satisfaccion de los

clientes.

Segunda: Se concretd con el diagnéstico de la situacion de la gestion de procesos en el
establecimiento farmacéutico. Para la correcta evaluacion del sistema de gestion
y su impacto en los procesos se realizé con el uso de los instrumentos de analisis
documental y entrevista. Los resultados evidenciaron que las gestiones de los
procesos se desarrollaban de manera manual ocasionando con el uso de formatos
por cada tipo de actividad y basado en la confianza de la experiencia del personal
para no generar omision y errores de registro, los cuales afectan significativamente
en los procesos de venta, compra, inventario y balance economico. Asimismo,
ocasiona tener procesos lentos y con riesgos altos de confusion generando

insatisfaccion de los clientes.

Tercera: Se concret6é con la identificacion de los factores que inciden en la gestion de
procesos en los establecimientos farmacéuticos, del estudio realizado se muestra
que las herramientas utilizadas en los procesos no estin sistematizadas y no
permiten tener la informacioén exacta y en tiempo real cuando se ejecutan las
diferentes actividades en el establecimiento, lo cual ocasiona pérdidas
economicas. La manera de poder optimizar los procesos es con el cambio del
sistema de gestion, pasando de un proceso manual a un proceso sistematizado y

digital.
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5.2. Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Los responsables del establecimiento farmacéutico deber implementar el uso de
la aplicacion web propuesto para la gestion de los procesos, el cual inicia con la
determinacion de la inversion de los materiales necesarios para el oOptimo
desarrolla de la aplicacion (computadora, internet, entre otros). Asimismo, se debe
establecer un plan de capacitacion a todo el personal en el uso de los diferentes
modulos disefiado para su correcto uso y aplicacion en las diferentes actividades
dentro del establecimiento. Con el uso de este sistema de gestion se lograra
optimizar los procesos, generando beneficios en la rentabilidad e incrementando

significativamente la satisfaccion de los clientes.

Los responsables del establecimiento farmacéutico deben enfocar la gestion de
procesos como parte de la mejora continua y establecer planes de diagnostico en
determinados periodos para identificar otros tipo de debilidades que presenta el
sistema, para ello puede tomar como punto de partida las herramientas utilizadas
en la presente investigacion (entrevista y analisis documental) e incluir otro tipo
de herramientas que le permitan identificar y clasificar los problemas en funcion
a sus prioridades o nivel de significancia, con el objetivo de seguir optimizando

los procesos y mantener o incrementar la satisfaccion de los clientes.

Tercera: Se debe realizar la verificacion constante de los factores que influyen en la gestion

de los procesos dentro de establecimiento farmacéutico, para ello se recomienda
establecer ¢ implementar programas de seguimiento, indicadores de trabajo,
objetivos institucionales y capacitacion constante del personal en temas de
gestion. Todo ello con la finalidad de seguir optimizando el sistema propuesto y

lograr mejores resultados en la gestion farmacéutica.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

. Categoria 1: Gestion de Procesos
Problema general Objetivo general sort — ! "
Sub categorias Indicadores Escala
1. Listado de stock
SC1 Inventarios 2. Ingreso de productos
(Como puede mejorar la gestion de L, . 3. Despacho de productos
.. > Proponer una aplicacion web para la mejora
procesos en la administracion en el - 4. Ventas
.. L . de la gestion de procesos en el | SC2 Balance
establecimiento farmacéutico, Lima .S . . . 5. Compra
establecimiento farmacéutico, Lima 2021. | econdémico :
20217 6. Préstamo
7. Listado de productos
SC2 Balance — D
ccondmico 8. Ubicacion
9. Clasificacion
Problemas especificos Objetivos especificos
(Cual es la situacion de la gestion de | Diagnosticar la situacion de la gestion de
procesos en el establecimiento | procesos en el establecimiento
farmacéutico, Lima 2021? farmacéutico, Lima 2021.
¢ Cuales son los factores que inciden en Diagnosticar los factores que inciden en la
la gestion de procesos en el | gestion de procesos en el establecimiento
establecimiento farmacéutico, Lima ] ]
202192 farmacéutico, Lima 2021.
. . . . r . . o . Procedimiento y
Tipo, nivel y método Poblacién, muestra y unidad informante Técnicas e instrumentos e
analisis de datos
Sintagma: Holistico Poblacion: Tres personas Técnicas: Analisis documental, Procedimiento:
. L. . Excel, Atlas.
Tipo: Cualitativo Muestra: Tres Personas entrevista 1 .
. . . . . L . Analisis de datos:
Nivel: Comprensivo Unidad informante: Director Técnico y dos Instrumentos: Registro . .,
, . . . . . . . . . Triangulacion de
Método: Inductivo/Deductivo-Analitico/ Explicativo asistentes quimicos farmacéuticos. documental, guia de entrevista. datos
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Anexo 2. Evidencia de la propuesta

Modulo de Usuario, productos y ventas, codigo fuente HTML y CSS con lenguaje de
programacion Typescripy (Javascript) bajo el Framework Angular

Figura 34. Login: HTML y CSS: auth-login-v1l.component.htm

Figura 35. Interfaz

Boticas

Bienvenido a Boticas! £
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Figura 36. Usuario: HTML y CSS: User-view.componentes.html

¥
ven ornn? senn?

°
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Figura 38. Interfaz de usuario

v Baothcas

Figura 39. Producto: HTML y CSS: Product-view.componentes.html

Tisa

118



Figura 40. Typescript product-view.component.ts

Figura 41. Interfaz de producto

Boticas
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Figura 42. Venta: HTML y CSS: invoice-list.componentes.html

120



Figura 44. Interfaz de venta
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Figura 45. Ventana de comprobantes y ventas
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Figura 46. Ventana de agregar venta
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Anexo 3. Instrumentos cualitativos
Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempeifia: Director Técnico
Nombres y apellidos Christian Charri Prudencio
Codigo de la entrevista Entrevistadol (Entrev.1)
Fecha Setiembre del 2021
Lugar de la entrevista Lince — Lima
Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista
1 ¢, Como aseguras mantener el stock real de los productos en el
establecimiento farmacéutico?
) ¢, De qué manera se realiza el control de ingreso de productos al
2 Inventario establecimiento farmacéutico?
¢, Cual es la metodologia que se emplea para contabilizar la
3 cantidad de productos que salen del establecimiento farmacéutico?
4 ¢, Bajo qué criterio gestionas la venta diaria en el establecimiento
farmacéutico?
Balance econdmico - - - —
5 ¢, Como determinas la inversién en un proceso de compra de los
productos en el establecimiento farmacéutico?
6 Almacenamiento ¢, De qué manera se realiza la distribucion e identificacion de los
productos en el establecimiento farmacéutico?
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempeiia: Asistente Quimico Farmacéutico
Nombres y apellidos Luz Cahuana Tapia
Codigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entrev.2)
Fecha Setiembre del 2021
Lugar de la entrevista Lince — Lima
Nro. | Sub categoria Preguntas de la entrevista
1 ¢, Como aseguras mantener el stock real de los productos en el
establecimiento farmacéutico?
) ¢, De qué manera se realiza el control de ingreso de productos al
2 Inventario establecimiento farmacéutico?
¢, Cudl es la metodologia que se emplea para contabilizar la
3 cantidad de productos que salen del establecimiento farmacéutico?
4 ¢, Bajo qué criterio gestionas la venta diaria en el establecimiento
farmacéutico?
Balanc némic . — - -
5 © economico ¢, Como solicitas la cantidad y tipo de productos a comprar en el
establecimiento farmacéutico?
6 Almacenamiento ¢, De qué manera se realiza la distribucion e identificacion de los
productos en el establecimiento farmacéutico?
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:

Cargo o puesto en que se desempeiia: Asistente Quimico Farmacéutico

Nombres y apellidos Luis Alberto Rojas

Codigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entrev.3)

Fecha Setiembre del 2021

Lugar de la entrevista Lince — Lima

Nro. | Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 ., Como aseguras mantener el stock real de los productos en el
establecimiento farmacéutico?

) ¢, De qué manera se realiza el control de ingreso de productos al

2 Inventario establecimiento farmacéutico?
¢, Cudl es la metodologia que se emplea para contabilizar la

3 cantidad de productos que salen del establecimiento farmacéutico?

4 ¢, Bajo qué criterio gestionas la venta diaria en el establecimiento
farmacéutico?

Balanc némic . — - -

5 © economico ¢, Como solicitas la cantidad y tipo de productos a comprar en el
establecimiento farmacéutico?

6 Almacenamiento ¢, De qué manera se realiza la distribucion e identificacion de los
productos en el establecimiento farmacéutico?
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Universidad
Norbert Wiener

Facultad d

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento:

Registro de ingreso y salida de productos

Periodo o aio:

2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documen
institucion:

Controlar y determinar la cantidad de productos
que ingresa y sale del establecimiento para no
tener un impacto significativo en el stock.

El documento esta disefiado para registrar el
ingreso y salida de forma especifica de cada
producto, con la finalidad de calcular el saldo
después de cada movimiento. Todos los registros
y calculos se realizan de formas manual.

Boticas R & L
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Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento:

Registro de balance econémico

Periodo o ano:

2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al area o
institucién:

Determinar la rentabilidad del establecimiento
farmacéutico en funcién al proceso de compra y
venta.

El documento esta disefiado para registrar de
forma manual y especifica la compra y venta de
cada producto, teniendo en cuenta la cantidad,
precio unitario, precio total.

Boticas R & L
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Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento:

Registro de almacenamiento

Periodo o ano:

2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al area o
institucion:

Tener la lista total de productos, ubicacion y
clasificacion en funcién a sus propiedades dentro
del area de almacenamiento para facilitar el
proceso de venta.

Documento donde que indica todos los productos,
ubicaciéon en el establecimiento y su propiedad
terapéutica, el cual es actualizado cada vez que se
tiene un ingreso de un nuevo medicamento.

Boticas R & L
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Anexo 4. Ficha de validacion de instrumentos

[ [

Universidad "
Norbert Wiener Facuitad de Ingenieria y Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL DIRECTOR TECNICO

Pertinoncia [Relovancia® | Construccion Observaciones Sugerencias
4 8 Formulacion de los items! preguntas abiertas i gramatical’
Bi Mo Si Mo Si [
1 LComo aseguras manienar el stock real da los productos en el W = %
astablecimienio farmacéutica?7
i De qué manera sa realiza el conbred de ingreso de productos al
2 establecimiento larmacéutica? % A "
4 Cual es la metodoiogia que s emplea para contabdizar la canfidad de
3 productos que salen dal establecimiento farmacautica? * % X
i Bajo gué criterio gestionas la wventa diana en el establecimiento
o farmacéulico? x X X
£ Como determinas la invarsion en un proceso de compra de los productos
5 | en el estabiecimiento farmaceuticn? " iy %
& De gué manera se realiza la distribucidén e identificacion de los productos
& an &l establecimianto farmacéulico? x : *
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suliclencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después da commegir[ ] Mo aplicable [ ]
Mombres ¥ Apelidos Fernando Alexis Molsron Labajos Dbl N 400861822
Condicidn en la undversidsd Docents mebodidopn Tedifono / Celular Q47450803
Afios de experiencia 19 afios :ﬁ
Thulo profesional! Grado académico Lcenciado doctor Firma
histoddlogod tematico M eboidiompn Lugar y fecha Setiembre del 2021

'Pertinencla: La pregunia abiens cormesponde al concepio tebnco formulada.
Redevancia: Le pregunts abisra es apeopiado para regresentar 8l companente o subcateqoeis especifica del corairucio
Hoantruccitn gramatical: Se erfiends sin dfiodted siguna el enuncada de la pregunta, e ablerts y parmite gue & entrevstado se desenvisive

Mota: Suficencis, es dice suficencia cusndo |as preguntss fommulacas san suficentes pera medir ke subcateporie
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Universidad
Morbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A LOS ASISTENTES QUIMICOS FARMACEUTICOS
{2) ¥ TECNICO EN FARMACIA

Pertinencia Relevancia’ | Construcclan Oibsorvaciones Buperencias
N, Formulacion de los itemsi preguntas abiertas i o i
Si Mo Si No S [
£ Como aseguras mantener el stock raal da los productos en el
1 b o i
establecimienio farmacéutico?
£ De gués manera sa maliza el control de ingreso da produciocs al
2 | establecimients farmacéutica? % * %
3 £ Cual es la metodologia que se emplea para conlabdizar la cantidad de
productas que salen del establecimientio farmacéutica? X X X
4 Bajo gué criteric gestionas la venla diada en al astablecimiento
4 X .4 X
farmacautico?
5 4 Como solicitas la cantidad vy tipo de productos a comprar en el
eslablecimienio farmacéutico? ® ® x
B £ Dwa gué manera sa realiza la distiibucion e identificacion de kos productos
en el astablecimianto farmacéulico? X x X
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de comregir[ ] Mo aplicable [ ]
Mombres y Apellidos Ferando Alexis Molaroo Labajos Crhl M* 400961822
Condicidn en la universidad Docente metodtlogo Tesfono f Celular 4 T4B0E03
Ve il
Aflos de expenencia 19 afos
Thulo profesionsl’ Grado académico Licenciados doctor Fima
AMetoddlogod tematico M Lugar y fecha Setiembre dal 2021

etoddiogn
'Pertinencia: La pregunts ablena comesponds al concepio tebnco formulado

*Relevancis: Le pregurta abists o3 soropiads pera representar &l companente o subcategoria especilica del construcio

Lasetrucclon gramatical: Se entends sin dficulted slguna o enunciada da s pregunta, es abiera ¢ permile que & entrevistado se desenvuelva.

Note: Suficencia, 8 dice sufidencia cusndo |Bs preguntss frmuledas son suficentes pars medir la subcategoria
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Universidad
Morbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL DIRECTOR TECNICO

Pertinencia Relevancia’ Ennah'unclb;n Obsarvaciones Sugerencias
W=, Formulacién de los tems/ preguntas ablertas 4 gramatical
Si No | Si | Mo 8i No
1 LCAmo aseguras mantener &l stock real de les productos en el
astablecimiento farmacéutica?7 i G i
; De gué manera se realiza el control de ingreso de producios al
2 establecimiento farmacéutica? * ¥ *
3 £ Cudl es la metodologla que se emplea para contabilizar la cantidad de
praductos que salen del establecimiento farmacéutico? X "" x
4 { Bajo gué criteric gestionas la venta diaria en el establecimiento
farmacéutica? X x X
5 £ Cdmo determinas ka inversidn en un proceso de compra de los producios
en el establecimiento farmacédutica? % X X
& & De qué manera se realiza la distribucion e identificacidn de los productos
en &l establecimiento farmacéutico? i ~ &

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar sl hay suficiencia):

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Mombres y Apefiidos Walter Amador Chavez Alvarado DiNEINT [ EET ]
Condicidn en la universidaed Diocante Telaforno [ Cehdar | 922517343
Afios de expensncia 20 afins
Tiwlo profesional! Grado académico Magister s i
Metoddiogo/ tematico Tematico Lugar y fecha Lima, 22 de noviembre del 2021

Pertinencia: La pregunts abierta corresponde &l concapto tedrico formulado.

*Relevancia: La pregunta abierta es apropisdo para representar al componente o subcalegoria especifica del constructo

iCosntruccidn gramatical: Se entiende sin dificultad alguena el enunciado de la pregunta. es abierta y permite que el entrevistado se desenvuselva

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria
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Universidad
Norbert Wiener Facultad de Ingenieria y Negocios
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A LOS ASISTENTES QUIMICOS FARMACEUTICOS
(2)
Pertinencia Relevancia® Construocion Dbsarvaciomes Sugau-n:iu
=, Formulacién de los items/ preguntas ablertas ] gramatical’
Si Mo | Si [ Mo Si Mo
1 £Camo asequras mantenar &l stock real de los productos en el
astablecimiento farmacéutico? * * *
i De qué manera se realiza el control de ingreso de productos al
2 establecimiento farmacéutico? K * *
3 £ Cudl s la metodologla que se emplea para contabilizar la cantidad de » - »
proeductas que salen del establecimiento farmacéutico?
4 4 Bajo qué criterio gestionas la wventa diaria en el establecimiento
farmacéuticn? 2 9 o
5 £ Como solicitas la cantidad y tipo de producios a comprar en el
establecimiento farmacéutico? L 7 ¥
. L De qué manera se realiza la distribucidn e identificacidén de los productos
en el astablecimiento farmacéutica? * " *
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Obsearvaciones (precisar sl hay suflclencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Mombres y Apelidos Walter Amador Chavez Alvarado T aF3INTT4
Condicion en la universidad Docenbe Tedafono [ Celstar | 922517343
Afos de expariencia 20 afios ]
Tiido profesionall Grado académico | Magister Lidios
Metoddiogo/ tematico Tematico Lugar y fecha Lima, 22 de nowviemnbre def 2021

"Pertinencia: La pregunia shierla corresponde al conceplo tedrico formulado.

!Relevancia: La pregunta sbierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta. es abierta y permite que el entrevistado se desemvuelva.

Mota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando las preguntas formauladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Universidad
MNorbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Pertinencia [Relevancia: Claridad” Dhservaciones Sugerencias
N2 Documentos ;
Si Mo | Si No Si Mo
1 Kardex de movimiento de producto x X X
2 Registro de recepcidn de productos x X X
3 Reqgistro de dispensacidn de producto x ES X
4 Registro devolucidn de productos . x X X
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaclones (precisar sl hay suficlencla): ...
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Mombres y Apeliidos Walter Amador Chavez Alvarado DMl W7 0a97317T4
Condicidn en |8 universidad Dhocente Teléfono | Celular 22517343
Afios de experiencia 20 afios
Firma
Tiulo profesionall Grado scadémico Magister
Metoddiogo/ tematico Tematico Liwegar y fecha Lima, 22 de noviembra dei 2021

Peartinencia: La pregunia shierla corresponde al conceplo tedrico formulada.
2Relevancia: La pregunta abierta &s apropiado para representar al componante o subcategoria especifica del constructo
iCosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, s abierta y permite que el entrevistado se desenvuehva.

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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W Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
Pertinencia Relevancia™ Claridad? Db earvaciomes Sugerencias
M= Documentos :
Si No | Si No S No
1 Registro de ventas diarias X X X
Boletas vy facturas x X X
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observacliones (precisar sl hay suffclencia): s
Opinkén de aplicabllidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
MNombres y Apelidos Walter Amador Chawvez Alvarado DMl MW" 09731774
Condicidn en la universidad Diocente Teléfono [/ Celular GR2517T343
Afos de experiencia 20 afios
Firma
Tiulo profesional’ Grado académico Magister
Metoddlogo! tematico Tamatico Lugar y fecha Lima, 22 de nowiembre dal 2021

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepio tedrico formulado.
Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representsr al componente o subcategoria especifica del constrnecto
iCosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad algena el enunciado de la pregunta, es abierta y pemmite gue el entrevistade se desanvustva.

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando tas preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
Pertlinencia Relevancia® Claridad’ Observacionas Sugersncias
Mo Documentos .
Si Mo | Si [ Mo | Si [ Ne
1 | Formato de kstado y clasificacion de productos X X x
s | Formato de ubicacion de productos X X X

OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Obsarvaciones (precisar sl hay suficlencia): ...

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Mombres y Apefiidos Walter Amador Chavez Alvarado CHMT W° oo7a1TT4
Condicidn en |z universidad Docents Telafono | Celular 222517343
Afios de experiencia 20 afios
Firma
Tiulo profesionall Grado académico Magister
befoddlogod temabico Tamstico Lugar y fecha Lima, 22 de noviambre dal 2021

Pertinencia: La pregunis abierls corresponde 2l conceplo tedrico fonmulado.
*Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del construcio
SCosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta. es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiancia cuando las preguntss formuladas son suficientas para medir la subcategoria.
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e |

Univearsidad

Morbert Wiener Facultad de Ingenieria y Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL DIRECTOR TECNICO

Feriinenola [REslawanolas Cenuinscsen [=] T T F EA AT E T EEgBrencisn
M= Formulacion de los items! preguntas abiertas 1 Rrd mm sl
BT Ho ET Hc Bl Ho
1 £l-omoa asepguras maniener &l stock real de los producios en &1
=stablecimiznto farmaceutico? 2 5 ’(
i LDe qus mansra == realza el control de mgreso de productos &l
2 | zstablecimiznto farmacéuticn? G 2 L
3 I Lual es [a metodoiogia que 52 emplea para comabilizar & cantdad de
productos qus salen del establecimienio farmacautico? x X it
4 i bBajo que crtenc gestionas & wvenia diana en el establscimients
farmacEutico? 2 = =
5 i Lomo detsrmenss |2 ineersion en un proceso de compra de [os producios
=n ol estabiscimiente farmacsutico? i g =
& & L= que manera se realiza I3 distribucion 2 iderdincacion de 105 prodboos :
=n 2l establecimients farmacsutico? 2 i =
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREWVISTA:
bsearvaciones (precisar si hay suficiencia):-
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ 1 Aplicable despuds de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Hombres y Ap=llidas CACERES TRISOE0, JORGSE ERMNESTO pal il [ T Lt e
Candicion =n 8 umewersigad DOCENTE A TIEMPD CoOMPLETD TelEeno 1 SEETd9IEE
Cremlufar
Anos de smpenenca 25 AHOE
Trulo profesicnall Grado scademica THEEHIERD INMOUSTRIEL 7 Mg, ROCENCIA T - it
g . ¥
UNOERSITARIA
Memddlocgo' tematico TEMATICO Lugar y fecha Lima, 7 de dicdembre del B127

"Pertinencka: La pregunta abierts comesponde al concepio tednoo formulada
*Ralavancla: La pregunta abiens as aprapiade para representar al companente o subcateparia especifica del consbucto
Acoentruccitn gmmaﬂn—al: S antiends sin dificukad algura &l enuncada de la pregunta es abierta ¥ permite que el ertevisiacdo e desenyosivae.
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Universidad

/g

Norbert Wiener

e dice suficiencia cuanda [as pregunias formuladas son sulicientes para medir s subcategorls

Facultad de Ingenieria y Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A LOS ASISTENTES QUIMICOS FARMACEUTICOS

(2}
I | Feriin=nola Blavanola® L'nﬂlrlru:l.-.ﬁ_n [+] ST AR BI.IHBFBMEE
H-. Formulacion de los items/ preguntas abiertas A Rramascui
[ B [ We | BT | We | &l R
1 & Como asepuras mantener 2 stock resl de fos productos en 21 ]
establecimisnto farmaceutica? * * *
i LD gue mansra == realiza el conirol de engresc de productos 31 ]
2 establecimiznio farmaceutica? - . -
a & Lual es [a metodologla que 52 emplea para contabilizar & canbded de .
productos que salen del establecimiento farmaceutico? x & *
4 i Bajo gué critemo gesfionas I3 wenta diarfa en el establecimiznto ]
farmacsutico? * * *
5 i Como solicitas 13 cantidad y bpo de productos 3 comprar en =l ]
sstablecimiznto farmaceuticn? * * *
B & [l= que manera se realiza I3 distibucon & [demificacion de |05 producios ] ]
en el establecimiento farmaceutics 7 % * *
DE APLICAEBILIDAD DE LA ENTREWVISTA:
Observaciones [precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ Mo aplicable [ ]
Hambres y Ap=llidos TACERE : i R e [ejrrcTulote ]
Candicion =n 2 unversicad DOCENTE A TIEMFO COMPLETO T=lEfono | o]t b= 1
Celufar
Anos de expenenca 2o ANDOE
Thulo profesicnel Grado acadEmico RGERIERD NOUSTRIEL Hg. GOCENCLA Sl p e s bt
_— 7=
UNIVERSITARIA I
WMetoddlzgo' temiEtics TERATICO Lugary fecha | Lime. I de diciemare del 2027

"Pertinencla: La pregunta abiera comespande &l concepto tednios formulade.

*Ralevancla: La pragurla shiera ag aprapiads para represenkan al

imponente o subcabagaria espacifica del consilcls

ACoantruccitn gmmatlnal'. Ze enliends sin dificulad algura el enundiada de la gregunta, e< abierta ¢ permite que 2] entrevisiado o desenvielva
1
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mﬂ%ﬂ Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
MNorbert Wiener
Fargnanole elevansiss Clarided- Obcervaolones | dugaranolas |
M.~ Documentos !
[ El | ®Wao H L] El [ ®ao
1 Fardex de mowimients de producho E Y E
> Hegestro de recepoion de produchos ) i E
] Hegrstro de dispensacion de producta X . X
4 Registro devolucion de producio H x H
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Crhservaciones {precisar si hay suficiencial: ..o
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable despues de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Hombres y Apsllidos CACERES THIZOED, JORSE ERMESTO CHITH" [l T e
Candicion =n |2 umversicad DOCENTE A TIEMFD COMPLETO Teledoao o]t b= =
Celular
Afos de =xpen=nca I5 AFOE
Titulo profesicnal! Grado scademico TREENIERG INDO=TRIAL Mg, DOCENCA i - —r e
LUNIVERSITARIA =
Wetodologo! tematico TeMATIOD Lugarytechm | Lima, [ de dicembre del 2027

_'-FB-rLIHMd:IE.' La pregunts abiers comespaonde al concepio bednoo formutada
“Ralavancla: La preagunls ainerts as Apropanks Dara represeniar &l companente o subcateparia esnatifica del constructo
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Anexo 5. Ficha de validacion de propuesta

Eﬂﬂ ANEXD...o.neice..Ficha de validez de la propoesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ. DE LA PROPUESTA
MNorbert Wiener

Tiuko de ln imvestigaciin: Propucsin de unn aplicacsio web pam 1a comercializacsdn en un esinblecomiento farmacentico, Liona 2021
Mambre de In propussin: Aplicacion web pam la comercizlzncsin en un esiablecinmente farmacéstico, Lima 2021

Yo, Walter Amudor Chiivez Ablvarmdo ideoiificado con DN Mo 09731774 Espocealsia en. . _Inpenecrin de Sisiemas. ... ... Achsalmende xboro en Umversidasd
Morbert Wiener Ubscado en... Av. Pett Thowers NI2E, Lince ... Procedo a revisar la comespondencia enire la categoria, sub categoria e ilem bajo los crilemos:
Fertimencin: La propuesia ex coberente cntre 2] problema v ln solucion

Refevancin: Lo planiendo en la propuestn aporia a los objetivos

Construccian gramatical: se emtiende sin dificultsd alguna ko enonciados de la propucsta

Pertinencin Relevancia Comstrucciin
M INDICADMIRES DE EVALUACION gramatical Observaciomes Sugerencins
= | bu' (8] 51 fs B &1 o %)
1 La propucsta s¢ ih!:ld.a.m.:nta en las ciencias | x x
pdministrativas’ Ingenteria.
La propuocsia estd contextuabizada a la realidsd en %
estudio.
3 La propucsta se sustents en un diggndstico previo. X X X
Se justifica la propucsta como base importante de |a %
mvestigacion holistica- mixta -proyective g g
i La propuecsta presenta obpetivos clares, coherentes v ‘NC x =
™ posibles de alcanzar. =
& La propuesta guarda relacion con el diagndstico v % % b
responde a la problemaética B
2 La propuwesta presenta estrategias, tacticas vy KPI x % x
explicitos v transversales a los objebivos B i B
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Dentro del plan de intervenciin exisie un cronograma % - -
detallado v responsables de las diversas actividades | : 3

9 La propucsta os factible v tiene viabilidad

Iy | Es posible de aplicar la propuesta-al contexto descrito

Y después de la revision oping que:

1. Aprobar Is propeatm . . o c e e ee e N - - . -
=
D m Ry e By AT E A A A A B e AR A A A A A B e B A A A E A A B e B R -
Es iodo cusmo informo:
I'::lrrl:lu Fecha: .. .. e [ T

Apellidos v nomlres: Chivez Alvarndo 'Walter Aamador =

Profesional emn: Ingenieria de Sistemas Miaximo grodo: Magister

Experiencia en alos: 20 adios Experto en: Tecnologias de la Informacidn

Celular: GAI517343

[l 731774
Helnebin com la emtidad: Duscenne
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nﬂmﬂ ADEXO0. cevunnnrens JFicha de validez de la propuesta
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Universidad

Morbert Wiener

Titulo de la investizacion: Propussts de wna aplicacidn web para I pastion de procesos en v establecireiento fanmacsutico, Lima 2021
Nombre de la propuesta: Aplicacion Web para la gestion de procesos en un establecimionts fanmaceutico, Lims 2021,

Yo, Jorga Emesto Céceres Trigoso identificadn con DI Mo 07305972, Especialists sn Ingsnisria Industrizl Actiabmente Lahoro en la Universidad Mofbart Wisner.
Trbicado en Av. Patit Thuars 2021, Lince Procedo a revizar la comrespondencia entre 12 categoria, sub categoria 2 ftem bajo los criterios:
Pertinencia- Lz propuests es coksrente erre el probiema v 1z solacian.
Relevancia: Lo planteado en I3 propuesiz aporia a los objetivos.

Construcciton gramatical: :e entisnds sin dificultad alsuma los emnciados de la propuesta.

_ Pertinencia | Relevancia | Construccion
N | INDICADOERES DE EVALTACTON Eramafical Observaciones Superencias
i ] o] 5l o]
1 La  propuesta 3= fimdamentz en las clencias >
administrativas’ Ingenieria. o
» | La propuesta esta comtextualizada a la realidad en
' ; X i d X
estudio.
3 | Lapropuesta se sustenta en un diagndstico previo. X X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de lz o - -
mvestigacion helistica- mixta -provectiva i
= | L2 propuesta presenta objetivos claros, coherentes y
3 . X X X
posibles de alcanzar,
6 La propuesta guarda relacion con el dizgnostice v
= oy 2 X X X
responde a la problematica
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7 La propuesta presenta esirategias, tacticaz v EKEPI
explicitos v tramsversales a los objetivos

Dentro del plan de infervencion existe un cronograma

4 detallado v responsables de las diversas actividades * . =
9 | La propuesta es factible v tiene viabilidad X = =
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X X

% después de la revision opino que:

L bt

Esz todo cuanto mformo;

1. Aprobarls propuesta. .. .. ........__....

T
Finma

Fecha: (2 de diciemnbre del 2021

Apellidoz ¥ nombres:

CACERES TERIGDSC, JOFGE ERNESTO

Profesional en:

G IR

USTRIATL

Titule / grado:

NG INDUSTERIATL © MMz DIOCERCEA
UNIWVERSITARTS

Experiencia en afiog:

15 A0S

Experto en:

IMGENIERTA TNDTSTEIATL
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Anexo 6. Transcripcion de entrevistas

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Director Técnico

Nombres y apellidos Christian Charri Prudencio
Codigo de la entrevista Entrevistadol (Entrev.1)
Fecha Setiembre del 2021

Lugar de la entrevista

Lince — Lima

Nro. | Preguntas Respuestas

1 (Como aseguras | El control de la cantidad de productos se realiza a través de un
mantener el stock | registro diario de los Kardex, en el cual se registra el ingreso y la
real de los productos | salida de los productos de forma especifica y se calcula el sado del
en el establecimiento | producto. De forma diaria se realiza la revision de los registros
farmacéutico? realizados y se registra en el archivo en Excel los medicamentos

que estan por agotarse para su compra o aquellos que tiene baja
rotacion para evaluar la estrategia de venta. Asimismo, se tiene
una base de datos de los productos donde se especifica la cantidad
que se cuenta de cada uno de ellas.

2 {, De qué manera se | Cada vez que se realiza una compra de productos esos son
realiza el control de | registrados de en la base de datos de la computadora del
ingreso de productos | establecimiento y son registrados en los formatos de recepcion y
al  establecimiento | verificacion detallando las especificaciones del cada producto, en
farmacéutico? donde se detalla de forma especifica la cantidad y fecha de cada

producto que esta ingresando al establecimiento farmacéutico.

3 ( Cudl es la|El establecimiento farmacéutico registra de forma manual los
metodologia que se | motivos de salida de los productos, los cuales pueden ser por el
emplea para | proceso de venta, devoluciones por productos vencidos o por retiro
contabilizar la | de mercado. Para el caso del proceso de venta se realiza a través
cantidad de | de un registro donde se detalla el producto y la cantidad vendida,
productos que salen | esta actividad es fundamental ya que marca el nivel de rotacion de
del establecimiento | venta de productos. Por otro lado, para los procesos de
farmacéutico? devoluciones o retiros de mercado se cuenta con formatos, donde

se detalla la cantidad y el motivo de la salida de productos, Toda
esta informacion se traslada a aun archivo en Excel para mantener
el registro general y la contabilizacion global, por dia, semana y
mes.

4 | Bajo qué criterio | El proceso de venta de los productos en el establecimiento

gestionas la venta
diaria en el
establecimiento
farmacéutico?

farmacéutico es manual, la identificacion de los precios se ubican
en los anaqueles de venta para que el personal se pueda guia al
ofrecer los productos. Asimismo, se lleva un registro manual cada
vez que se vende un producto donde se registra, el producto
vendido, la cantidad y el precio total. Para determinar la venta por
producto o diaria el personal realiza el calculo a través de una
calculadora para evitar confusiones que afecten el proceso de
venta. La verificacion de la venta total se realiza al final del dia, el
cual debe ser verificado con doble calculo la venta total y la
sumatoria en fisico del dinero generado, los cuales deben
coincidir.
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{, Como determinas
la inversion en un
proceso de compra
de los productos en
el establecimiento
farmacéutico?

Para realizar la compra de productos se realiza la revision del
stock de productos, los cuales se tiene registrados en el kardex y
el archivo electronico. Los mismo que permiten calcular el saldo
de producto que queda en los almacenes para determinar la
cantidad a comprar por cada producto. El gasto en el proceso de
comprar se refleja en las boletas y facturas los cuales son
archivados para llevar el control al final del mes. Asimismo, la
inversion realizada se registrar en un archivo Excel para poder
realizar el balance econdmico al final de mes y calcular la
rentabilidad del establecimiento farmacéutico.

{, De qué manera se
realiza la
distribucion e
identificacion de los
productos en el
establecimiento
farmacéutico?

La distribucion de los productos en el establecimiento
farmacéutico se realiza en funcion a las propiedades terapéuticas
de los productos (analgésico, antiinflamatorios, antihipertensivos,
antiespasmodicos, relajantes musculares, etc) y a la forma
farmacéutica (inyectables, cremas , liquidos y so6lidos), para una
facil identificacion en el proceso de venta se identifico cada
anaquel en funcion a su propiedad farmacologica, con la finalidad
de facilitar la ubicacion por parte de personal en un proceso de
venta y no generar insatisfaccion de los clientes.

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Asistente Quimico Farmacéutico

Nombres y apellidos Luz Cahuana Tapia
Codigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entrev.2)
Fecha Setiembre del 2021

Lugar de la entrevista

Lince — Lima

Nro.

Preguntas

Respuestas

(Como aseguras
mantener el stock
real de los productos
en el establecimiento
farmacéutico?

Durante el proceso de venta y compra realizamos Ia
contabilizacion de todos los productos para mantener la cantidad
de productos actualizados y no afectar un sobre stock o
desabastecimiento de los productos. Todas las cantidades o
productos se registran en formatos que se encuentran
implementados en el establecimiento y son archivados de forma
ordenada para que se realice una revision por parte del director
técnico y pueda determinar con exactitud la cantidad y productos
que se encuentra en los almacenes.

{, De qué manera se
realiza el control de
ingreso de productos
al establecimiento
farmacéutico?

Cada vez que se realice el requerimiento de productos, estos son
recibidos en el area de recepcion, en donde se realiza la
verificacion del estado y la cantidad de productos. Para asegurar
la cantidad de productos se realiza el registro en los formatos de
recepcion del establecimiento y se compara con la orden de
compra para asegurar que la cantidad que estd ingresando se la
correcta. y trasladados a las areas de almacenamiento, en donde
se registra en el kardex especifico la cantidad producto la
cantidad que esta ingresando y se actualiza el saldo en funcion a
la cantidad restante y la cantidad ingresante.
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, Cudl es Ia
metodologia que se

emplea para
contabilizar la
cantidad de

productos que salen
del establecimiento
farmacéutico?

Todos los productos que salen del establecimiento farmacéutico
deben ser registrados tanto en tipo de producto y cantidad, para
no afectar el stock de los productos y generar desabastecimiento
de los almacenes, para ello se cuenta con formatos en donde se
realiza el registro de forma especifica el motivo (venta,
devolucion o retiro del mercado) y la cantidad de productos que
salen de los almacenes. Asimismo, se actualiza de forma
inmediata el kardex tener actualizado el saldo y no afectar el
proceso de compra o reposicion.

( Bajo qué criterio
gestionas la venta
diaria en el
establecimiento
farmacéutico?

Para la venta de productos los precios se encuentran ubicados en
los anaqueles de almacenamiento, los cuales se encuentran
identificado con rétulos que indican el tipo de producto. Una vez
ubicado el producto en las dreas de almacenamiento se registra
la cantidad de producto que esta saliendo para no afectar el stock
y se registra en el cuaderno de ventar realizando el calculo del
precio unitario y la cantidad a vender. Al finalizar el dia se realiza
la suma de la cantidad total vendida y el ingreso econdmico
percibido.

{, Como solicitas la
cantidad y tipo de
productos a comprar
en el establecimiento
farmacéutico?

En el establecimiento farmacéutico se cuenta con un registro de
salida de productos, los cuales lo revisamos de forma diaria e
identificamos que productos estan por agitarse y requiere su
reposicion para no generar desabastecimiento. Los productos
identificados se registran el en cuaderno de solicitudes que
permite al Director Técnico revisar los productos faltantes en el
almacén y realizar la compra de forma inmediata. Asimismo, se
realiza inventarios mensuales y son registrados en formatos para
poder conocer el stock del establecimiento.

{, De qué manera se

realiza la
distribucion e
identificacion de los
productos en el
establecimiento
farmacéutico?

El establecimiento farmacéutico los productos se encuentran
distribuidos en anaqueles y cada uno en funcion a su actividad
terapéutica, para poder identificar se cuenta con un formato
impreso que indica en que sigla del anaquel se encuentra ubicado
el producto y en la ubicacién indica la propiedad farmacologica.
Esto permite retirar el producto de forma inmediata y no afectar
el proceso de venta ni generar insatisfaccion del cliente por el
tiempo de espera.
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Cargo o puesto en que se desempeiia:

Asistente Quimico Farmacéutico

Nombres y apellidos Luis Alberto Rojas
Codigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entrev.3)
Fecha Setiembre del 2021

Lugar de la entrevista

Lince — Lima

Nro. | Preguntas Respuestas

1 (,Como aseguras
mantener el stock | Todos los movimientos de los productos son registrados en
real de los productos | los formatos que se cuentan en el establecimiento.
en el establecimiento | Detallando de forma especifica el nombre y la cantidad de
farmacéutico? productos que ingresan o salen de las éareas de

almacenamiento para no generar un sobre stock o
desabastecimiento. Todos los formatos son actualizados de
forma inmediata para evitar errores en los procesos de
compra, venta o cuando se realice un inventario.

2 {, De qué manera se | En el establecimiento farmacéutico el ingreso de productos
realiza el control de | solo se realiza en el proceso de compra, para no afectar el
ingreso de productos | stock por ingresar sin un control, se cuenta con un area
al  establecimiento | (espacio fisico), donde se registra el nombre y la cantidad de
farmacéutico? producto que esta ingresando. Asimismo, se lleva de forma

especifica cada producto a su posicion definida en los
anaqueles y se actualiza el kardex. Esta actividad en
constante y dindmica para no afectar el proceso de compra y
generar un sobre stock.

3 ., Cudl es la| Setiene 3 motivos por los cuales salen los productos de las
metodologia que se | areas de almacenamiento: por devolucion, retiro de mercado
emplea para | o proceso de venta. Este ultimo es que genera una mayor
contabilizar la | salida de los productos y para ello se cuenta con un registro
cantidad de | manual de la cantidad que sali6 para ser vendido. Asimismo,
productos que salen | se actualiza de forma inmediata el kardex calculando el
del establecimiento | nuevo saldo, si esta operacion no se realiza constantemente
farmacéutico? y de forma dindmica ocasionar desabastecimiento de

producto y pérdida de las ventas.

4 (, Bajo qué criterio | Para el proceso de venta se lleva el registro de cada
gestionas la venta | operacion de forma manual tanto la cantidad, el precio
diaria en el | unitario y el precio total. Los precios en el establecimiento
establecimiento ya estan definidos y se encuentra rotulados en cada
farmacéutico? producto, estos pueden variar en funcion a como maneja el

precio los proveedores. Asimismo, de forma diaria se
calcula la venta total de forma manual y se registra en el
cuaderno de ventas. El control de la venta es importante
porque permite calcular la ganancia del dia y saber si los
clientes estan conformes con los precios ofrecidos. No llevar
el control de la venta puede generar pérdidas o
desabastecimiento de productos afectando la confiabilidad
del negocio.

5 {, Como solicitas la | Se realiza la revision de los registros generados en el proceso

cantidad y tipo de

de venta y los kardex de cada anaquel de las salas de
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productos a comprar
en el establecimiento
farmacéutico?

almacenamiento, con la finalidad de identificar que
productos tiene poco stock. El mismo se genera una lista de
requerimientos y se registra en el cuaderno de productos
faltantes. La revision se realiza de forma diaria para no
afectar el stock del producto dentro del establecimiento.

{, De qué manera se

realiza la
distribucién e
identificacion de los
productos en el
establecimiento
farmacéutico?

Todos los productos dentro de los anaqueles de
almacenamiento esta ubicados en zonas identificadas con
letras y con propiedades farmacologicas, esto permite tener
una lista general de ubicacion en un archivo. Cada vez que
se tiene un proceso de venta se revisa la lista para ubicar de
forma mas rapida el producto solicitado y no afectar el
proceso de venta, debido a que todos nuestros procesos se
realizan de forma manual.
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Anexo 7. Pantallazos del Atlas

Anadlisis cualitativo de la sub categoria inventario

1244 7300, Se reslza 1 reviion de.
da 8 sun archivo en Excel para proceso de ven...In Atas
mantener...in Adlss

1271200, se registra la cantidad de.
producto que esté saliendo para no
sfectar..in
1121105, Para realizar la compra de.
productos se maliza I3 revision del
Stock.. In Atlas

-

\

\ /
\

\

\

requerimientos  se registra en el
cusdemo de.

51231197, Todos los productos que
salen del extablecimiento.
farmacéutico deben s.. In Atlas

145 1 300, 3¢ geners uns ista de.
n Atls

\
\

€A% Inventarios
1261201 2 cuenta con un regietra

de salida de productos, os cusles o

51397 294, para il se cuents con

un regiatro manusl de Ia cantidad
que sali6 pa...In Atlas

F1221193, 22 registra en o hardex

especicala cantidad producto 1a
cantidad a...in Atas

125 1197, Admismo, <o actusliza do

forma inmediata el kardex tener

ade...in At

5199, Para ¢l caso del proceso de
venta e reallza a travds de un
registro d..in Ades

\«

\
\
\
\
\
\

1181189, Durante o proceso de.
ventay compra reslizamos la
contabillzacién de...In Atas

S121 93, = tiene una base de datos
dolos productos donde se especifica
1o can. n Atles

e

294, 3 motives por los cusles
salen los productos de las dreas de
almacenar e

£y
T

/
\

/
et ctrariey s comtiod
ol

1341 268, Detallndeo de forma ]

/

[,— 1371 291, se Hevs de forma

expeafica cads praducta 3 2u
pasicidn dofinida on ... in Atlas

517193, los procesos de-
woluciones o reiros de mercado
se cuenta con format...in Atlas
)15 199, 1os motivos de salda de los
productce ot cules pueden s por /
olp...in Atlas /

en dondie se realiza ol registro de
forma especi.. in At
S1211 193, se compara con la orden
do compea para asequrar que b
cantidad que es...In Atlas

/1241197, 0 cuonta con formatos
|
|

S0119,

requerimiento de praductos, estos
500 tecib...In Atlas

513196, Cada vez que se realiza una
ompra de productos esos.
registrados d...in Atas

E17193, 50 registia el Ingreso y
salida de los productos de forma
especifc.. in Alss
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Anadlisis cualitativo de la sub categoria balance economico

111102, La verificacion de la venta
total se realiza al final del dia, el

#1:27 1 200, se registra la cantidad de
producto que est saliendo para no
afectar... in Atlas

cual... in Atlas

)1:40 1 294, se actualiza de forma
inmediata el kardex calculando el
nuevo saldo, s... in Atlas

:42 1 297, Asimismo, de forma
diaria se calcula la venta total de

forma manual y...in Atlas

1:38 1 294, 3 motivos por los cuales
salen los productos de las dreas de
in Atlas

/1431 297. No llevar el control de la
venta puede generar pérdidas o
desabastecim...in Atlas

#)1:26 1200, Para la venta de
productos los precios se encuentran
ubicados en los a... in Atlas

125 1197, Asimismo, se actualiza de S1:6 199, Para el caso del proceso de
forma inmediata el kardex tener venta se realiza a través de un
actualizado... in Atlas registro d... in Atlas

10 1102, se lleva un registro
manual cada vez que se vende un

ST P ———— producto donde se...in Atlas

productos en el establecimiento
farmacéutic... in Atlas

1:30 1203, se realiza inventarios
mensuales y son registrados en
formatos para po... in Atlas

A

C1.2. Balance econdmico

=)1:48 1 304, Cada vez que se tiene un
proceso de venta se revisa la lista
in Atlas

)1:28 1 200, Al finalizar el dia se
realiza la suma de la cantidad total
vendida y...in Atlas

45 1300, se genera una lista de
requerimientos y se registra en el
cuaderno de... in Atlas

1:3 196, Cada vez que se realiza una
compra de productos esos son
registrados d...in Aas

#11:29 1 203, se cuenta con un registro
de salida de productos, los cuales lo

#)112 1105, Para realizar la compra de
productos se realiza la revision del
stock... in Atlas

111297, el proceso de venta se
lleva el registro de cada operacién
de forma ma... in Atlas

£)1:14 1105, la inversién realizada se
registrar en un archivo Excel para
poder rea..in Atlas

/113 1105, Bl gasto en el proceso de
441300, Se realiza la revisién de comprar se refleja en las boletas y
los registros generados en el facturas... in Atlas.

proceso de ven... in Atlas
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Anadlisis cualitativo de la subcategoria almacenamiento.

1:47 1 304, tener una lista general de
ubicacién en un archivo in Atlas

1:32 1 206, se cuenta con un formato /

impreso que nos indica en que sigla
del anaqu... in Atlas

C.1.3.1. Listado y clasificacién de
productos

ZY

1:15 1108, La distribucién de los
productos en el establecimiento
farmacéutico se... in Atlas

/

1:46 1 304, Todos los productos
dentro de los anaqueles de
almacenamiento esta ubi... in Atlas

C.1.3. Almacenamiento
1:48 1 304, Cada vez que se tiene un

proceso de venta se revisa la lista
para ubic... in Atlas

=/1:26 1 200, Para la venta de
productos los precios se encuentran
ubicados en los a... in Atlas

4 1:311 206, El establecimiento
& farmacéutico los productos se
encuentran distribuid... in Atlas

1:16 1 108, se identifico cada anaquel
=)1:17 1108, facilitar la ubicacién por en funcién a su propiedad
parte de personal en un proceso de farmacolégica, co... in Atlas
ventay... in Atlas
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Anadlisis cualitativo de la categoria gestion de proceso
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