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RESUMEN
La presente tesis titulada: “Influencia de la gestion de abastecimiento en la
satisfaccion del cliente interno en el Laboratorios Bagod del Pera S.A., Lima, 2018”
es de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, de nivel correlacional y disefio no

experimental.

La poblacion de la investigacion estuvo constituida por 136 visitadores médicos de
la empresa, la muestra fue obtenida de manera probabilistica logrando un resultado

de 100 personas.

Para recolectar los datos respecto al comportamiento de las variables, gestion de
abastecimiento y satisfaccion del cliente interno, se eligi6 como técnica de
recoleccion de datos la encuesta y se empled como instrumento de recoleccion de
datos un cuestionario el cual estuvo constituido por 18 items con escala de

valoracion de Likert.

El analisis de resultados se efectué mediante el uso de codificacion y tabulacion de
la informacion, después de que la informacion fue tabulada y ordenada se continud
con un proceso de analisis y/o tratamiento por medio de técnicas de caracter

estadistico.

La presentacion de los resultados fue por medio de tablas y graficos, posterior a ello
para contrastar la hipétesis se utilizd la técnica estadistica Chi cuadrado,
exponiendo la hipotesis general por cual la gestion de abastecimiento se relaciona
directa y positivamente con la satisfaccion del cliente interno en el Laboratorios

Bagd del Pert



Xii
Finalmente se muestra conclusiones y recomendaciones como propuestas de la

investigacion.

Palabras claves: Gestién, abastecimiento, cliente interno, satisfaccion, cuantitativo,

correlacional, andlisis, hipdtesis.
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ABSTRACT

The present thesis entitled: "Influence of supply management on internal customer
satisfaction in Laboratorios Bagd del Perd S.A., Lima, 2018" is a quantitative
approach, applied type, correlational level and non-experimental design.

The population of the research consisted of 136 medical visitors of the company,
the sample was obtained probabilistically achieving a result of 100 people.

To collect the data regarding the behavior of the variables, supply management and
internal customer satisfaction, the survey was chosen as a data collection technique
and a questionnaire was used as a data collection instrument, which consisted of 18
items with a scale of Likert assessment.

The analysis of results was carried out through the use of coding and tabulation of
the information, after which the information was tabulated and ordered, a process
of analysis and / or treatment was continued by means of statistical techniques.
The presentation of the results was by means of tables and graphs, after which, to
test the hypothesis, the Chi square statistical technique was used, explaining the
general hypothesis by which supply management is directly and positively related
to the satisfaction of the internal client in the Bagd Laboratories of Peru

Finally, conclusions and recommendations are presented as research proposals.

Keywords: Management, supply, internal customer, satisfaction, quantitative,

correlational, analysis, hypothesis,



INTRODUCCION

El Laboratorio Bag6 del Perl es una organizacion empresarial privada de
procedencia Argentina, se encuentra ubicado entre de las principales empresas
farmacéuticas dentro del mercado peruano, comercializando productos de primera
eleccion que cubren diversas especialidades médicas. Para un mayor crecimiento y
lealtad hacia la empresa, el laboratorio tiene a los visitadores médicos cuyas
funciones incluyen el ser impulsadores de los medicamentos obteniendo una mayor
posesion del mercado.

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la influencia de la gestion
de abastecimiento en la satisfaccidn del cliente interno, considerando los siguientes
capitulos:

En el capitulo I, se identificé el planteamiento del problema, la importancia de
aplicar de manera correcta gestion de abastecimiento, el poseer la cantidad correcta
de productos en el tiempo que se requiere, cuya influencia que se ejerce sobre la
satisfaccion del cliente interno (visitador medico), siendo fundamental su
diagndstico para la gestién empresarial del laboratorio. Es de suma importancia al
mantener satisfechos a los trabajadores, ya que ello determina su desempefio
laboral; caso contrario, si mantenernos a los visitadores bajo el estrés de no poseer
suficientes medicamentos para abastecerse, por ende, laboraran de manera limitada
e insatisfechos. Es por ello el motivo que consideramos que el poseer una correcta
gestién de abastecimiento influira directamente en su satisfaccion de los visitadores

médicos.



XV

En el capitulo 11, encontramos el marco tedrico de la investigacion; se incluye los
antecedentes relacionados con el problema de investigacion; estudios realizados
dentro del Pert como también del extranjero, de igual forma se incluye la
informacion tedrica de las variables a investigar y sus dimensiones con el fin de
enriquecer nuestra investigacion.

En el capitulo 111, presentamos las hipétesis y variable; este capitulo muestra los
supuestos que facilitaran en dar solucién al problema del presente trabajo de
investigacion, de igual manera se estableceran indicadores que ayudarén en la
medicion de las dimensiones de cada variable mostrada.

En el capitulo 1V, encontramos la metodologia aplicada en la investigacion, por la
cual nos presenta el método que utilizaremos, siendo en este caso el descriptivo
correlacional, que consiste en describir y analizar datos con el fin de buscar relacién
alguna entre las variables de investigacion presentada; incluyendo a ello la
investigacion presente muestra a un disefio no experimental de corte transversal,
puesto que los estudios muestran los datos recopilados en una determinada situacion
en un determinado periodo y contexto real, para su posterior estudio, sin realizar
alguna adulteracion de las variables.

En el Capitulo V: se encontrard la presentacion de resultados, desarrollaremos el
analisis e interpretacion de los resultados adquiridos por medio de las encuestas
realizadas, las cuales fueron demostrados estadisticamente confiables para
determinar la influencia entre nuestras variables, al mismo tiempo nos permitira

demostrar las hipotesis planteadas.
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Las conclusiones y recomendaciones se elaboran con el propdsito de fortificar las
actividades de la gestion de abastecimiento, con la finalidad de permitir al personal

su buen desarrollo en sus actividades diarias.



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion Problematica

La satisfaccion del cliente interno (visitador médico) esta influenciado por una
serie de factores que determinan su buen desempefio laboral, cuyo nivel afecta de modo
directo a la satisfaccion del cliente externo, con ello al aumento de las ventas, y a un
mayor rendimiento de la empresa.

Laboratorios Bagd del Pert S.A., posee un area de Servicios Corporativos el
cual cuenta con un programa de distribucion de muestras dirigidas para los médicos,
los requerimientos de los productos que desean los médicos, son transmitidos a través
de los visitadores médicos, quienes gestionan estas solicitudes y coordinan su posterior
entrega. Sin embargo, este servicio se ve dificultado al presentarse ineficiencias en el
abastecimiento, causando insatisfaccion de parte de los visitadores médicos quienes
deben de entregar parte o, en algunos casos, nada de lo requerido por el médico.

La gestion de abastecimiento en el area de Servicios Corporativos en
Laboratorios Bag6 del Per S.A. presenta diversos problemas tales, como:
Dificultades en el periodo de distribucion la cual perjudica el tiempo de entrega de la
muestra, con ello, tener que reprogramar la fecha del envio a través de los visitadores
médicos.

Ineficiente gestion de pedidos, teniendo por ello una demora de la llegada de
los medicamentos en muestra, el sistema que posee no permite la rapidez para abastecer

al area.



Presentar un bajo nivel stock de diversos medicamentos de la marca, el cual no
permite que el area de servicios corporativos pueda atender las solicitudes de los
visitadores médicos con normalidad, estando constantemente restringidos por dichos
problemas.

La gestion de pedidos se efectla sin tener en consideracién el aumento de la
demanda de los medicamentos o por un incorrecto calculo de proyecciones de
demanda, no permitiendo el poder cubrir los requerimientos de los visitadores médicos
y dafiando la imagen de la empresa.

Este panorama podria ser causado por un personal poco capacitado e inexperto
que se encuentra realizando las labores del area de logistica, el cual no logra estimar
un nivel de stock para abastecer las demandas de los medicamentos.

La falta de agilizacion en la distribucion del producto en los cuales se estima
un tiempo de importacion de uno o dos meses aproximados, desde su elaboracion en
paises extranjeros, para dirigirse al almacén del laboratorio y finalmente, para su
distribucion al area correspondiente.

No formulan estrategias ante los casos de rotura de stock del area de logistica

y no se propone poseer un stock de seguridad que pueda abastecer al area de servicios
de los medicamentos en casos de urgencia.
Todos estos aspectos derivan en un indice de retraso en el tiempo del servicio, por no
poder atender de inmediato todos los requerimientos por falta del medicamento,
obteniendo como consecuencia, un deficiente servicio y una insatisfaccién de los
visitadores médicos, disminuyendo la calidad del servicio hacia los médicos.

No abordar el problema podria profundizar mucho mas, cuyas consecuencias

maés notorias se visualizarian en:



1.2.

Aumento del numero de reclamaciones de los visitadores médicos o
directamente de los médicos, mediante constantes llamadas telefonicas a la empresa;
al no poder cumplir con toda su solicitud.

Personal del area de servicios corporativos descontento, en estado de tension y
estrés, por el aumento de las reclamaciones; agregando, el no poder retribuir las
muestras médicas por falta de stock. Asimismo de generar un conflicto entre el personal
del area de logistica y de servicios.

Pérdida continta de la imagen institucional y de la fidelizacién de los médicos;
el médico al no ser atendida su solicitud de medicamentos, comenzard a sentir
desconfianza sobre los visitadores o desconfianza del mismo laboratorio; por el cual
no recetard los medicamentos.

Todo lo indicado, tendria como consecuencia general, la disminucion de
medicamentos recetados del laboratorio, con ello un menor consumo, y finalmente, la
reduccion de la rentabilidad de la empresa.

Estos hechos podrian evitarse desarrollando estrategias integrales para lograr
una mayor eficiencia de la gestion de abastecimiento y sobre todo para generar un

servicio de calidad que redunde en la satisfaccion del cliente interno.

Problema de Investigacion

1.2.1. Problema General

¢De qué manera la gestion de abastecimiento influye en la satisfaccion del cliente

interno en el Laboratorios Bagé Peru S.A.?



1.2.2.

Problemas Especificos
Para sistematizar el problema arriba descrito, nos planteamos las siguientes sub

preguntas:

a) ¢De qué manerael periodo de distribucién influye en la satisfaccion del cliente
interno en el Laboratorios Bago Perd S.A.?

b) ¢En qué medida la gestion de pedidos influye en la satisfaccion del cliente
interno en el Laboratorios Bago Perd S.A.?

c) ¢De qué manera el nivel de stock influye en la satisfaccion del cliente interno

en el Laboratorios Bago Peru S.A.?

1.3. Justificacién

1.3.1.

1.3.2.

Justificacion tedrica
La investigacion nos servira para contrastar y reafirmar la necesidad e
importancia de una adecuada cadena de abastecimiento para mejorar en nivel de stock
de productos solicitados por los visitadores médicos, mejorando la calidad de la

atencion, y sustentandose en las teorias que al respecto existen.

Justificacion practica
Las propuestas desarrolladas serviran para lograr la satisfaccion de los

visitadores medicos en el Laboratorios Bagé del Perd S.A.

Los beneficiarios directos, con los resultados de la investigacion seran los
médicos que recetan los medicamentos del laboratorio; por tanto, el Laboratorios Bagd

del Pert S.A. asi como los trabajadores y proveedores a la que sirven, pues habria una



mejora sustancial en la atencion como consecuencia del cambio de la gestion de

abastecimiento.

Asi mismo, las propuestas ayudaran a la empresa Laboratorios Bago Peru a
mejorar y mantener un adecuado nivel de stock y gestion de pedidos, orientado a

mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente interno.

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo General
Conocer si la gestion de abastecimiento influye en la influyen en la satisfaccién

del cliente interno en el Laboratorios Bagd Peru S.A.

Objetivos especificos

a) Conocer si el periodo de distribucién influye en la satisfaccion del cliente interno
en el Laboratorios Bagd Peru S.A.

b) Conocer si la gestion de pedidos influye en la satisfaccion del cliente interno en el
Laboratorios Bago Pert S.A.

c) Conocer si el nivel de stock influye en la satisfaccion del cliente interno en el

Laboratorios Bago Pert S.A.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la Investigacion

Un primer trabajo corresponde a Tamez, . (2009), quien investigo la:
“Influencia de la logistica de distribucién dentro de la cadena de suministro en la
calidad del servicio en la industria farmacéutica” en la Universidad Autonoma de
Tamaulipas (UAT), de Mexico, en su trabajo Tamez nos habla de las empresas y su
odisea en la actualidad enfrentandose a las nuevas herramientas de gestion con la
revoluciéon de la globalizaciéon y la tecnologia de la informacién en un entorno
cambiante. Se presenta como un reto obligando a las organizaciones a mejorar su nivel
competitivo y volverse mas eficientes para lograr mas con el minimo de recursos
ademas de satisfacer a los clientes tanto internos como externos. EIl objetivo del
presente estudio es establecer la influencia de la logistica de distribucion en la calidad
del servicio en la Industria Farmacéutica. La metodologia utilizada para el desarrollo
del trabajo se utilizd la encuesta de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) de la
Medicion de la Calidad del Servicio, se aplicaron estas encuestas a los principales
clientes de la empresa; siendo éstos clientes del sector de gobierno y descentralizados,
ya que conforman aproximadamente el 70% de sus ventas.

Por todas estas razones es que el trabajo concluye que un manejo eficiente de
la cadena de suministro es indispensable para las organizaciones. Y los clientes tienen
una buena percepcion y experiencia con los servicios de la organizacién; contando con
ciertas ventajas competitivas que los puede hacer mas fuertes que el resto de sus

competidores. Se recomienda que la empresa tomar estas ventajas para mejorar las



deficiencias que tiene y poder cumplir sus metas y propositos en especial la sucursal

analizada, la cual no ha podido alcanzar sus objetivos de ventas y rentabilidad.

Otro trabajo que aporta a nuestra investigacion es de Torres Amaya, Edith
(2009) con su investigacion titulada “Implicaciones de la logistica en el comercio
electronico sobre la satisfaccion del cliente final interactivo” en la Universidad Privada
Dr. Rafael Belloso Chacin en Venezuela. El objetivo de su investigacion es poner
convertir a la tecnologia en una herramienta capaz de agilizar los procesos y
transacciones comerciales y no simplemente un mero instrumento de manejo empirico.

Se llegd a la conclusion de que el buen uso de la tecnologia y convertirnos en
una organizacién virtual con personal capacitado es posible lograr beneficios como
reduccion de precios, reduccion de compras, facilidad de negociacién con los
proveedores, optimizacién en el uso de recursos, e costo de las transacciones y toda la
gestion de compras se reduce. Por lo que la aplicacion de programas informaticos solo
se traduce como la optimizacién de la gestién logistica y de abastecimiento.

Torres recomienda que las organizaciones deben adaptarse y tener la
conviccion del éxito de las e-commerce o comercio electrénico, no tenerle miedo al
cambio porque basicamente tiene la misma naturaleza. Se puede concluir que gracias
al internet, se ha logrado el just in time virtual, lo que significa la optimizacion del area

logistica de una empresa.

Bohorquez (2015) en su investigacion sobre “La cadena de suministro y su
impacto en la experiencia del cliente” en la Universidad Militar Nueva Granada

Especializacion Mercadeo de Servicios. El objetivo de su investigacion estaba



enfocado a identificar los puntos criticos que influyen en la cadena de suministro que
impacta en la experiencia del cliente.

Ya que actualmente las empresas buscan la satisfaccion del cliente y su
experiencia con la organizacion desde el antes, durante y después de recibido el
servicio. La buena experiencia que percibe el cliente impulsa a que este recomiende a
su entorno lo que hacen que se impulse la venta de un bien o servicio. O de lo contrario
si percibe una mala atencion logre hacer mala publicidad y la empresa pierda
posicionamiento en el mercado. Las teorias de Darwin sobre la evolucion aplican
claramente las tendencias del mercado actual, en el que la empresa que no se adapte a
los cambios tecnoldgicos, a los cambios de mentalidad de compra del mercado quedara
por fuera de la competencia. Las conclusiones nos dice que hoy en dia la fuerza del
servicio del cliente no solo se enfoca en atender al cliente en el momento sino en hacer
que en cada punto doy e contacto de los clientes con cada parte del proceso garantice

una experiencia satisfactoria.

Tiban, P. (2014), hizo una investigacion en la Universidad Técnica de Ambato
Facultad de Contabilidad y Auditoria Carrera de Contabilidad y Auditoria que llevo
por titulo “Control de stock se mercaderias y la rentabilidad del area de
comercializacion en la cooperativa de ahorro y crédito educadores de Tungurahua”. La
presente investigacion se orientd en analizar la importancia de mantener un adecuado
control de stock de frente a la rentabilidad, estableciendo los errores para asi proponer
la estructuracién de un sistema de gestidn de stock, basado en el abastecimiento de los
productos, saber cuanto y cuando comprar, mantener un correcto almacenaje y asi

minimizar pérdidas de mercaderias. Finalmente se llega a la conclusion de que el



problema existente ayudara en el manejo de stock para mejorar la rentabilidad de

Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Montes, F.(2017), presento un trabajo que tiene como titulo: “Analisis de la
Satisfaccion del Cliente y las Buenas Practicas de Gestion Logistica de Almacén en
Transporte Logistico MARY S.C.R.L., que tiene como objetivo es analizar el nivel de
Satisfaccion del Cliente y las Buenas Practicas de Gestion Logistica de Almacén en la
empresa de Transporte Logistico. La metodologia de investigaciéon aplicada fue el
cuantitativo, como tipo de investigacion se utilizo el descriptivo, con un disefio no
experimental, la poblacion del estudio estuvo constituida por una muestra de 33
clientes. Se obtuvo el resultado de que el cumplimiento de una buena Gestién de

Almaceén resulté en un 47.01% de cumplimiento y un incumplimiento de 52.99.

Vargas, M. (2011) en su investigacion Asistencia al Cliente: Nueva Creacion
en Logistica de Valores- PROSEGUR, afirma:

La empresa Prosegur ha estado encaminada al crecimiento de los niveles de
seguridad en sus procedimientos y servicios, lo cual fue este el objetivo al iniciar sus
operaciones en el pais. A pesar de haber conseguido ciertos niveles de conocimientos
y cumplido con los estandares se seguridad avanzada, el problema actual que posee
Prosegur, es el constante aumento de los competidores y la mayor exigencia del Estado.

La empresa esta orientada en formar un valor diferencial a través de la calidad
de servicio, identificando las necesidades y exigencias de los clientes, logrando superar
con sus expectativas. A partir de ello, Prosegur tiene como objetivo el implantar un

area de Asistencia al Cliente, con el fin de abarcar las funciones y responsabilidades
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en el logro de la satisfaccion al cliente, como también el enlace de las areas a través
del mismo.

El trabajo de investigacion describe las operaciones realizadas desde la
organizacion y direccion del area de Asistencia al Cliente, alcanzando un mayor nivel

y ampliando las propuestas, dirigidas a conseguir los objetivos planteados.

Paredes, L (2015) su trabajo de tesis tiene como objetivo comprobar si la cadena
de suministro influye positivamente en la calidad de los servicios que ofrece Cementos
Pacasmayo S.A.A. Teniendo un entorno tan competitivo, las empresas consideran de
suma importancia la implementacion de una eficiente cadena de suministros la cual
facilite el brindar un servicio de calidad a los clientes.

La metodologia utilizada para la investigacion es de tipo descriptiva
transversal, ademas con la aplicacion de métodos inductivo, analitico, estadistico y
mediante la técnica de recopilacion de datos. Se realizaron encuestas a los propios
empleados y de la empresa.

Por medio de los resultados de la investigacion se determin6 que el 55 % de
los trabajadores se sienten muy insatisfechos e insatisfechos, con la gestion de la
cadenas de suministro de la empresa Cementos Pacasmayo S.A.A., lo cual puede
causar un servicio de baja calidad por ende no lograr la satisfaccion las necesidades de
los consumidores.

Montoya, R., Olivares, M. y Musalem, A. (2014), en su trabajo de investigacion
titulado: “Estudio del comportamiento de los clientes frente a un quiebre de stock y su
impacto econémico en un supermercado”. Su objetivo principal es medir el impacto

econdmico de la conducta de los clientes, en corto plazo, ante la falta de stock.



11

El establecer niveles apropiados de servicio solicita nivelar los costos de
inventario y abastecimiento con el beneficio de conseguir una cantidad mayor del
producto para los consumidores. Generalmente, los costos de inventario son
cuantitativos, caso contrario, los concernientes a los quiebres de stock tienen menor
visibilidad y presentan mayor dificultad en su calculo.

Para la investigacion se tiene una base de datos de 2637 clientes en un mes
aproximado, poseen camaras encargadas de capturar la informacion cada 30 minutos
sobre la disponibilidad de distintos productos. Con dicha informacion, se elaboran el
modelo mixed logit, que unen las diversas preferencias de los clientes, de tal manera
que se estima los efectos ocasionados por el quiebre de stock.

Como resultado se obtuvo que el quiebre de stock de un producto no solo
reducen las ventas de ésta, si no que a su vez, de los productos complementarios;
produciendo ello una mayor perjuicio para el local, calculandose mas de US$ 313.480
de pérdida. Una gran parte de los clientes van perdiendo la lealtad a la empresa ante la

falta de stock de los productos.

Mejia, L. y Ugaz, C. (2016), en su tesis titulada: “La gestion de procesos de
pedidos en el sistema SAP y su influencia en la atencién al cliente de la empresa LA
VIGA S.A. en el Gltimo trimestre del afio 2016 en lima”, menciona que la mayoria de
empresas tienen como objetivo principal la satisfaccion del cliente, siendo uno de los
factores principales la rapida atencion de ellos, para ello lograr la eficiencia en los
procesos de atencion, ingresando los pedidos de cada uno al sistema SAP en el tiempo
correcto. Ello consiste en el andlisis del flujo de proceso de elaboracion de pedidos del

sistema SAP y su programacion, para comprobar la agilidad de la atencion. El trabajo
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de investigacion presenta como objetivo la busqueda de los problemas principales en
la gestion de los procesos de pedidos para brindar una solucién.

El principal problema de la empresa La Viga SA es la deficiencia en el manejo
de los procesos de los pedidos que son ingresados al sistema SAP, lo cual causa un
retraso en la atencién al cliente, por ende, una insatisfaccion de ellos. EI método de
investigacion aplicado en la tesis fue el método cualitativo, ya que dicho fue
seleccionado como el mas Optimo en brindar resultados, permitiendo alcanzar la
eficiencia de los procesos internos de la empresa La Viga SA. Ademas, se aplicé la
técnica de cuestionarios para la recoleccion de datos.

Por medio de ello, se logré comprobar la importancia que posee del sistema
Black office en el proceso de gestion de pedidos mediante el sistema SAP y su

influencia en tiempo de la atencién del pedido del cliente. (p. iv)

Alania, E. (2010), en su tesis “Relaciones cliente-proveedor en la gestion de
abastecimiento: estudio de caso en la mineria peruana”, resalta la importancia de la
gestion de abastecimiento en las empresas, teniendo como parte fundamental la
relacion de “ganar-ganar” que poseen con el proveedor, perteneciendo estos tltimos en
su grupo de interés. Como objetivo principal de la relacién cliente-proveedor es el
generar excedentes para dichos ser repartidos creando asi una continuidad.

El trabajo de investigacion describe la relacién cliente-proveedor en el sector
de la mineria tomando como investigacion en general toda América Latina, realizando
el estudio a tres empresas del sector minero, junto con cinco proveedores de cada una
de ellas, utilizando una metodologia cualitativa. Se plantea el problema en conocer si

las empresas emplean los mecanismos de colaboracién con los proveedores, y si ello
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causa algun efecto en la gestion de abastecimiento, mejorando el posicionamiento de
la empresa frente a la competencia. Se encontr6 un desbalance de poder de las empresas
mineras hacia los proveedores quedando sometido el beneficio e intereses de estos
ultimos.

Mediante la descripcion de la relacion cliente-proveedor en el sector minero, se
puede obtener un mejor conocimiento y una exitosa aplicacion. El crecimiento y
fortalecimiento de esta relacion, se desarrolla con el objetivo de generar valor o
excedentes. En adicional, es de suma importancia para garantizar la eficiencia en el
abastecimiento de los productos para las operaciones mineras.

Se obtuvo como resultado que la formalidad de los acuerdos y la relacion de
confianza son variables que no poseen una misma proporcion. Las relaciones formales
y relacionales son indicios de buenas relaciones entre el proveedor y el cliente, en el

cual los acuerdos escritos y no escritos son aceptados. (pp. 2-3)

2.2.Bases Tedricas

El mejor desempefio del area de logistica centrandonos en el abastecimiento
debe orientarse a mantener con un correcto stock de cada producto; y mediante ello, la
realizacion, progreso, satisfaccion y bienestar de cada cliente interno y externo. El

abastecimiento debe tener como objetivos estas dos cuestiones fundamentales

Sin lugar a dudas se tiene conocimiento que lo mas importante de una empresa,
sin considerar la calidad del producto, y que concierne hasta el crecimiento, bienestar
y rendimiento de una organizacion, dependen totalmente de los trabajadores y su nivel

de satisfaccion.
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En nuestro pais, en el transcurso de los ultimos afios se viene insistiendo, como
consecuencia de las experiencias internacionales de paises y empresas exitosas, sobre
la importancia de satisfacer las necesidades de los clientes internos para acceder al tan
deseado éxito de la empresa.

La satisfaccion del cliente interno, quienes en este caso son los representantes
médicos, son los que tienen contacto directo con los profesionales de salud, de ellos
depende que los médicos obtengan las muestras médicas, y asi queden satisfechos con
nuestros productos, de tal forma que recomienden el uso de los productos de
Laboratorios Bago a los consumidores finales. Es por ello que se debe de enfocar en
mantener un correcto control de stock para que los representantes puedan atender las
solicitudes de los médicos, lograr el bienestar de los de ambos.

Con el propdsito de fundamentar nuestro estudio, mostramos a continuacion las
principales ideas desarrolladas en materia de satisfaccion del cliente interno y la gestion

de abastecimiento.

Gestion de abastecimiento
Para que toda organizacion y/o empresa funcione adecuadamente buscara del
exterior insumos y materiales con los cuales realizara procesos de transformacion.
Viendo la importancia de la obtencion de estos materiales por el elevado costo es que
aumento la relevancia en la actualidad de la gestién de aprovisionamiento. Para
entender bien estos conceptos tenemos a Lopez (2014) menciona que el abastecimiento
es parte de la funcién logistica encargada de proporcionar a la organizacion de los

materiales y productos para su funcionamiento.
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Igualmente, Forteza (2008) coincide con este concepto afirmando que el
abastecimiento o aprovisionamiento es la funcion logistica por la cual se abastece a
una empresa u organizacion de todo el material necesario para su funcionamiento. Este
concepto es sinénimo de provision o suministro.

Asi mismo para el Instituto Nacional de Administracién Publica (1993) el
abastecimiento cumple con el rol de apoyo al ejercicio interno de la organizacion.
Orientado a proporcionar materiales y servicios para la operaciéon optima de definela
organizacion.

Partiendo de estos conceptos se puede evidenciar la importancia fundamental
que la funcién de abastecimiento adquiere en el desempefio de una organizacion,
muchas empresas no le dan la debida relevancia a esta funcion, Mendoza (2012)
enfatiza la importancia de un adecuado abastecimiento, ademés de y las buenas
relaciones que se debe llevar con los proveedores identificandolo con la institucion y
se sienta parte de ella, estas estrategias son la clave para que lograr la competitividad

en un mercado cada vez mas agresivo.

Esta es una de las razones por lo que la cadena de suministros se ha convertido
en un arma competitiva indispensable para las empresas. Por el manejo de flujo de
entrada de materiales que tiene influencia directa en las actividades de la empresa un
ejemplo de ello podemos mencionar: si en una empresa fabricadora de helado la leche
tuviese algun contratiempo se malograse o demorase en llegar a la planta de
procesamiento, todo el ciclo de elaboracién paralizaria sus actividades generando

millonarias pérdidas de dinero, tiempo improductivo sin mencionar que la empresa se
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atrasaria en su entrega y quedaria muy mal con sus clientes perdiendo credibilidad. Por
lo mencionado, si el producto no llega al cliente en las condiciones de calidad
requeridas, con las especificaciones requeridas y en las cantidades correctas, se
incurrird en mayores costos por devoluciones, reproceso o desperdicios, afectando
negativamente en la imagen de la empresa, en la satisfaccion del cliente y en el precio

final del articulo.

Funcién de abastecimiento

La gestion de aprovisionamiento incluye dos funciones:

> Compras: Las compras son una pieza clave para la gestion de abastecimiento la que
asegura de obtener bienes y servicios de los proveedores.

> Gestion de stock: Gestion encargada de la toma de decisiones sobre el inventario o
stock que se debe tener en el almacén, las cantidades que tenemos que pedir al
proveedor y el momento de emitir cada uno de estos pedidos, etc.
Todas las empresas necesitan tener stock disponible a disposicidn de sus clientes.

Finalmente, Jhonson (2012) nos recalca que la gestion de abastecimiento

suministra a la organizacién el material necesario para su labor. También se puede
conceptualizar como la parte de la gestion que planifica, implementa y controla el flujo

eficiente y efectivo de materiales y el almacenamiento del producto.

El ciclo de abastecimiento
Sobre el ciclo de abastecimiento Urzelai (2013) afirma que el encargado del

area de abastecimiento tiene como responsabilidad la coordinacién de todas las
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actividades vinculadas con la adquisicion de materias primas, materiales e insumos
necesarios para las actividades productivas.
Entre las que se pueden nombrar las siguientes:
> Compras
> Recepcidn
> Almacenamiento
> Gestion de inventarios
Todas estas actividades interactian en forma dinamica, dando origen a lo que se

denomina el ciclo de abastecimiento. (p. 92)

FiguraNo 1

Ciclo de Abastecimiento

[

Inventarios Compras

Almacenamiento Recepcion

Fuente: Urzelai, Inza, Manual Bésico de logistica Integral. Editorial: Diaz Santos. p. 160. 2013. Mexico.

1. Gestion de pedidos.
La Gestion de pedidos y distribucion es estimada como parte de la gestion de los clientes,

gestionar los pedidos de forma eficiente asegura alcanzar el maximo valor a la cadena
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de valor y en el servicio al cliente. Trabajar en el &rea logistica o de operaciones no es
necesario para saber que esta gestiobn comienza con la llegada del pedido y termina
cuando éste es enviado, aceptado y por ultimo, cobrado. Pero como planear, coordinar y
controlar estas y todas las actividades necesarias en una sola organizacion para cumplir
con la demanda de los clientes, si es fundamental para el desarrollo logistico y
corporativo.

Anteriormente, la gestion de clientes abarcaba el tratamiento de los pedidos y de quejas,
reclamaciones y devoluciones. La Gestion de Pedidos consiste en actividades que
resultan de la cumplimentacion de drdenes de pedido del cliente, a la vez que se asegura
el maximo valor de la cadena de suministro y servicio al cliente. Segun Alles (2016) el
pedido se define como un compromiso en firme entre dos partes(proveedor y cliente)
que reune todas las condiciones minimas necesarias para establecer una relacion
comercial entre ellas de manera que una de las partes (el proveedor) pone a disposicion
de la otra (cliente) los productos o servicios comprometidos, bajo las condiciones
pactadas. La gestion de pedidos es un proceso critico para toda la empresa ya que se
presume un punto de contacto con el cliente. En consecuencia el éxito de este proceso

depende de la adecuacion del mismo a una amplia gama de criterios.
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2. Nivel de Stock

Fuente: Elaboracion propia

Se denomina stock o existencias de una empresa al conjunto de materiales y

articulos que se almacenan, tanto aquellos que son necesarios para el proceso

productivo como los destinados a la venta.

Existen dos conceptos parecidos que no se debe confundir stock y surtido, se

define surtido a la diversidad de articulos de una misma clase que una empresa

ofrece a sus clientes; distintos modelos, distintas tallas, distintos colores. Mientras

que stock, en cambio, es la cantidad de materiales y mercancias depositadas, o las

existencias de un determinado producto, tanto en los almacenes como en la

superficie de ventas. A la hora de gestionar el stock.
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Composicion de stock: Se refiere a los articulos que almacena la empresa tanto
para su fabricacion como para la venta. Bajo esta misma rubrica se encuentran

diversos productos:

Importancia de los stocks

Algunos factores influyen en la acumulacion o escasez de los stocks estos son:

Escasez: Considerar el stock como un recurso para evitar la escasez. Esta acumulacion
sirve, pues, para protegernos ante la posibilidad de que las provisiones lleguen tarde o

la demanda sea mayor de lo previsto.

Economia de escala: La fabricacion de grandes cantidades de producto puede servir

para abaratar los costes de produccién y, finalmente, el precio de venta del producto.

Razones comerciales: Siempre que hay acumulacion de stocks es una garantia de que
podremos cubrir la demanda de un producto; dicho de otro modo, un motivo para
almacenar es tener el articulo disponible cuando lo demande el cliente. Hay que tener
cuidado con esto, pues un stock excesivo puede conllevar unos mayores costes de

almacén, que repercutiran en el precio de venta y, en consecuencia, en la demanda.

Nivel de stock

Se llama nivel de stock a la cantidad de existencias de un articulo almacenada en un
momento dado. Es importante garantizar la presencia de un stock suficiente para
satisfacer la demanda externa o la demanda interna. Cuando no se puede hacer frente
a la demanda de un articulo por falta de existencias en el almacén, se dice que se ha

producido una rotura de stock.
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El hecho de que haya un stock insuficiente puede traer consigo una serie de

inconvenientes:

* Pérdida de ventas.

* Pérdida de imagen.

» Pérdida de la confianza de los clientes

Los costes por rotura de stock son dificiles de cuantificar, pues es dificil saber cuanto
se deja de ingresar al no tener los articulos disponibles en el lineal durante el tiempo

que dura aquélla y, por tanto, también lo es conocer los clientes que se pierden.

Asi pues, hay que procurar mantener un nivel de stock 6ptimo; es decir, por una parte,
tener suficiente para evitar las roturas de stock y, por otra, evitar que haya un exceso

inatil del mismo.

Satisfaccion del cliente
En laactualidad tener al cliente satisfecho es una necesidad precisa para ganarse
un lugar en el mercado meta. Ahora se ha convertido en uno de los objetivos principales

de las empresas para alcanzar el éxito.

Para El Centro Europeo de Empresas Innovadoras de la Comunidad de
Valencia (2008) “es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios obtenidos
con la compra de un producto o servicio, en relacion con las expectativas de beneficios

a recibir del mismo” (p.223).

Por otro lado Sanchez (2012) nos dice que “la empresa que mima al cliente se

cuida a si misma” (p.363). Sosteniéndolo més adelante manifiesta:
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Se denomina cliente satisfecho a aquel que se muestra complacido y conforme
con los productos que recibe, ya que colman sus gustos y necesidades y hasta superan
sus expectativas. La satisfaccion siempre se refiere a un momento determinado, porque
las necesidades, gustos y preferencias de los clientes cambian en cada compra por lo

que los proveedores debe ofrecer siempre nuevos y mejores productos al mercado.

Para Vifas (2005):

Para muchas de las organizaciones su principal objetivo siempre fue la satisfaccion del
capital mas que el de los usuarios. “Satisfaccion del cliente”, este concepto viene
tomando fuerza el Gltimo ciclo. Aunque, ahora se esta utilizando este concepto en el
ambito privado porque se piensa que es un mecanismo (0 medio) clave para conseguir
la maximizacion del beneficio, y como arma comercial. La satisfaccion del cliente por

si sola no basta para garantizar el éxito de las organizaciones.

Cliente

Podemos definir al cliente como la persona que recibe el servicio, la base y
razén de ser de toda empresa, lo importante en este tiempo para las empresas no es
captar nuevos clientes sino mantener satisfechos a aquellas personas o empresas que
son parte de nuestra cartera de clientes y mantenerlos satisfechos.

Alles (2016) define al cliente como persona que usa los servicios de una
empresa o de un profesional.

Cliente externo: Alles (2016) lo define como: organizaciones o personas que utiliza o
recibe los productos o servicios de la empresa, pero no forma parte de ella, también

Ilamado cliente. Estos usuarios externos son esenciales para el éxito de cualquier
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empresa pues proporciona el flujo de ingresos a través del uso de servicios o compras
de los productos.
Cliente interno: Nuestra investigacion estd enfocada en la satisfaccion del cliente
interno con la gestion logistica de abastecimiento la dindmica que existe entre los
procesos, encontrar los puntos de quiebre que impiden la calidad de atencion y
posteriormente implementar una cultura de orientacion al cliente interno que debe estar
satisfecho para que brinde una excelente trato al cliente externo o los beneficiados
finales de la organizacion para lo cual primero definiremos quienes son los clientes
internos, es asi como Sanchez (2012) refiere que “el cliente interno es el departamento
0 persona de la propia empresa que recibe parte del trabajo de otra seccion, o de otro
comparfiero. Los clientes internos, por lo tanto, forman parte de la organizacion
empresarial” (p. 364).

Igualmente Alles (2016) denomina a los clientes internos como empleados o
colaboradores, que se puede traducir como persona que coopera con otra dentro de la
misma organizacion interactuando y desempefiandose en un rol especifico, haciendo

las veces de proveedor de servicios como también propiamente cliente interno.

Importancia del cliente interno

El cliente interno es tan importante como el externo, en el ultimo siglo las
empresas saben que para tener empleados mas productivos y brindar mejores servicios
es necesario mantenerlos satisfechos porque para brindar un buen trato es necesario
recibirlo nadie da lo que no tiene. La calidad final del producto o servicio que
recepciona el mercado meta, o los clientes externos, va a depender mucho del proceso

que conllevo su elaboracion y el transcurso desde la produccién hasta la entrega al
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cliente pasando por las gestiones y procesos de almacenamiento, marketing, venta, etc.
Hasta que llega a manos del cliente en su propio contexto. Ante esta situacion Alles
(2016) nos dice que “si dentro de la organizacion el ambiente laboral es tenso y existe
un mal trato hacia el cliente interno es muy probable que lo perciba el cliente final

formando parte de su experiencia de insatisfaccion al percibir un ambiente deficiente.

En el libro Satisfaccion del Cliente, Denove & Power (2006) maniefiestan que
la autonomia de los clientes internos o los empleados de primera fila es concluyente
para lograr la satisfaccion de los clientes. Pero lograr esto es mas dificil seglin mas
compleja y grande sea la organizacion, es una decision dificil que requiere analisis y
designacion de funciones de los altos gerentes. EIl paso mas dificil de toda pequefia
empresa es el transito en la que el duefio o fundador no puede manejar todos los detalles
del negocio y tenga que delegar funciones dependera del personal que tenga a su

disposicion de la confianza que tenga y de lo capacitado que este para asumir el reto.

Continuando con la revaloracién del cliente interno en las empresas Paz Couso
(2007) nos dice que se debe implementar su valor e importancia en la cultura
organizacional como el primer mercado a atender ya que es la imagen que la empresa
proyecta al cliente final o externo.
Comunicacion interna:

Paz (2007) declara que para lograr la satisfaccion del cliente interno dentro de
la organizacion o empresa es necesario que exista adecuada cultura organizacional, y
una buena comunicacion entre sus integrantes lo que va a permitir que cada persona se

sienta identificada con su institucion y este comprometido en la realizacion de los
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objetivos poniendo un 100% de si para lograrlo y no solo lo hagan por obligacion. Si
todo el recurso humano de la empresa mantiene una buena comunicacion se
transformard en una fortaleza y por consiguiente aseguraré la eficiencia y eficacia de

la institucion.

Comunicacion externa:

Paz (2007) por otra parte igualmente de importante es la buena comunicacion
que debe existir entre la empresa, los proveedores, los distribuidores, asi como los
empleados; con quienes necesitamos mantener una comunicacion fluida, lazos de
amistad y confianza que afiancen y mejoren las relaciones interinstitucionales del
negocio.

Comunicacion con el cliente:

Paz (2007) exhorta a crear una cultura orientada al cliente con trabajadores
satisfechos y capacitados con su labor que brinden una atencidn eficiente y eficaz. La
satisfaccion de los clientes es una cadena formada por distintos procesos y etapas desde
la fabricacién del producto o servicio hasta la entrega al cliente de manera que si un

eslabon no funciona bien afecta a todo el proceso y no habra un cliente satisfecho.

Figura No 2

Modelo input-output de la empresa: Teoria de los Shareholders
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Clientes

Proveedores Comunicacién Accionistas

Empleados

Fuente: Donaldson, T., y Preston, L. (1995). La Teoria de los Stakeholder de la Corporacion: Concepto,

Evidencias e Implicaciones. Editorial: The Academy of Management Review. p. 68. EEUU

Atencion al cliente:

Paz (2007) menciona que la atencion al cliente o simplemente el servicio al cliente es
el que ofrece una empresa buscando relacionarse con sus usuarios. También se puede
denominar como el binomio cliente — empresa, en donde la tltima tiene la oportunidad
de hacer contacto con su poblacion objetivo y poder concluir con su meta final después
del conjunto de actividades interrelacionadas que se dieron para gue el cliente obtenga

lo que desee.

Para el Gnico contacto que tendra la empresa debe contar con personal
capacitado y de buen trato, pero no solo eso sino que todo el personal y ambiente que
de alguna manera estara en contacto con el usuario deben estar calificados, desde el

personal de seguridad hasta el que brinde la atencion.

Fidelidad del cliente

Denove y Power (2006) conceptualiza a la fidelidad como obtener la lealtad del

cliente es una pieza clave para obtener un buen rendimiento de la empresa, la



27

posibilidad de que un cliente complacido repitan una compra es mayor si ademas tuvo
una experiencia que sobresalga a la que ya tuvo con empresas pares. Ademas de que el
cliente repita en forma continua la compra la fidelizacion también que este mismo
cliente recomiende a la empresa. Estas condiciones se van a dar si se presentan
elementos como la cantidad de competidores, la continuidad de compra, la
disponibilidad de informacion, el precio de las ganancias y a manejo de programas que

fomenten la lealtad del consumidor.

La satisfaccion del cliente en tres categorias principales del negocio.

Denove & Power (2006) dividen la satisfaccion al cliente en tres importantes

categorias:

Los proveedores de servicios. Con el fin de afirmar la satisfaccion de los clientes los
proveedores deben cumplir algunos criterios necesarios: La calidad objetiva del
servicio brindado, la experiencia subjetiva que el cliente, el proceso de asistencia del
servicio.

Los fabricantes de productos. Los factores determinantes de los fabricantes se divide
en dos grupos: los primarios y los secundarios. Los primarios abarcan: El acabado del
producto, los detalles, disefio e individualidad, la calidad del producto o su capacidad
de funcionar sin defectos en el tiempo.

Los criterios secundarios son: La experiencia que tiene el cliente de la venta, la

experiencia que tiene el cliente del servicio post-venta.
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Los comercios. La satisfaccion del cliente con un comercio esta condicionada por
cuatro factores: Ubicacion, seleccion de productos que ofrece, precios, la experiencia

de compra.

Calidad:

El significado del concepto calidad es algo complejo y requiere de un largo y
gran andlisis para ser comprendido la Organizacion Internacional de Normalizacién
(2015) en su norma ISO 9000 conceptualiza la “Calidad como el grado en el que un
conjunto de caracteristicas innatos a un objeto (producto, servicio, proceso, persona,

organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos.”

Por otro lado para Jiménez (2000) es “conjunto de todas las propiedades y
caracteristicas de un producto que son apropiadas para cumplir las exigencias de
mercado al que van destinado” (p. 143). Asi mismo Alcalde (2009) menciona que la
calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad: siendo la capacidad que

tiene el ser humano por hacer bien las cosas.
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Figura No 3

Diagrama de las tres calidades

CALIDAD DEMANDADA
(Calidad Necesaria)

CALIDAD PROGRAMADA CALIDAD REALIZADA
(Calidad Disefiada) (Calidad Producida)

Fuente: Alcalde San Miguel, P. (2009). Calidad. Editorial: Paraninfo. Madrid.
Alcalde (2009) clasifica la calidad en dos aspectos basicos:
Calidad intrinseca: Son las caracteristicas de un bien o servicio propias que cuando

son medidas y comparadas con los otros productos permiten establecer un juicio

objetivo al respecto.

Calidad percibida: Es la impresion que los usuarios tienen sobre la idoneidad de un

producto para satisfacer sus expectativas. (p. 126)

Teoria de las restricciones en el abastecimiento

Aguilera (2000) En la gestion del abastecimiento podemos apoyarnos de la
Teoria de las Restricciones que nace en la década de los 80, desarrollada por el fisico

israeli Eliyahu Goldratt, es conocida por ser la filosofia de la gestion ya que permite
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enfocar la solucién en puntos criticos de las empresas ya sean fisicos o politicos. Esta
teoria se apoya en la Teoria de Sistemas porque al igual que esta considera a la empresa
como un todo sistémico con un objetivo puntual el cual es conseguir una meta y todos
sus elementos trabajaran para poder alcanzar ese objetivo 0 mejora continua. Las
restricciones se pueden conceptualizar como los factores limitantes es decir todo

aquello que impide acercarse a la meta.

El proceso de mejora continua se da en todos los niveles identificando el
problema, en nuestra investigacion se centra en la gestion de abastecimiento, todo el
proceso que engloba las areas y los actores. Esta teoria nos invita a centrar nuestros
esfuerzos en las actividades que inciden directamente en la eficacia de la empresa como
un todo, es decir, sobre los resultados globales. Una vez identificado el area
problematica ver las falencias, la politica de los trabajadores crear un patron o modelo
que contenga los pasos y conceptos, orientadores, con sus respectivas herramientas y
la forma de usarlos es decir tener una guia para todos los procesos, estandarizando el

trabajo para que se haga mas facil seguir y sea continuado el trabajo

Teoria estructuralista en el cliente interno

Por la década de 1950 nace la teoria estructuralista con Max Weber como uno de
sus principales exponentes, esta teoria surge como la fusion de la teoria burocréatica y
la teoria de las relaciones humanas; representando a la organizacién como un todo
integral, teniendo en cuenta su parte informal como son las relaciones humanas e

interpersonales y la formal.
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Nuestra investigacion toma como base la teoria del estructuralismo, porque toma
al cliente interno o trabajador representa a la organizacion que se relaciona con sus
pares con la misma empresa y los clientes externos, quienes son la meta u objetivo
final, para nuestro estudio el cliente interno representa varios papeles dentro de la de
organizacion, asi como fuera (proveedores y clientes externos) y la suma de todas estas
acciones interdependientes una de otra son necesarios para alcanzar los objetivos de la
empresa. La importancia de mantener unas buenas relaciones interpersonales asi como
una solida estructura organizacional en el &rea de abastecimiento es lo que buscamos
estudiar, la influencia de estos factores en el cumplimiento de nuestra meta final. Como
en forma equilibrada deben funcionar todas las partes del todo (organizacion), y si

existe un quiebre identificarlo y buscar mejorarlo.
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2.3.Glosario de Términos

Abastecimiento: Lépez (2014) define:

El abastecimiento es parte de la funcion logistica encargada de proveer a la empresa
de los materiales y productos para su funcionamiento.

Igualmente, Forteza (2008) coincide con este concepto afirmando que el
abastecimiento o aprovisionamiento es la funcion logistica por la cual se abastece
a una empresa u organizacion de todo el material necesario para su
funcionamiento. Este concepto es sinGnimo de provision o suministro.

Compras: Las compras son una pieza clave para la gestion de abastecimiento la

que asegura de obtener bienes y servicios de los proveedores.

Cadena de suministro: Son un conjunto de subestructuras y medios de
distribucion cuya funcién es la obtener, transformar y distribuir materiales de
productos terminados para los consumidores.

Cadena de valor del servicio: Zeithaml & Bitner (2002) mencionan que existe
una relacion directa entre la cadena del servicio con el servicio al cliente y el
beneficio que obtendria la empresa en caso de emplearse eficientemente dichos
servicios

Calidad: Es “conjunto de todas las propiedades y caracteristicas de un producto
que son apropiadas para cumplir las exigencias de mercado al que van destinado”
(p. 143).

Ciclo de abastecimiento: Sobre el ciclo de abastecimiento Urzelai (2013) afirma

que el encargado del area de abastecimiento tiene como responsabilidad la
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coordinacion de todas las actividades vinculadas con la adquisicion de materias
primas, materiales e insumos necesarios para las actividades productivas

Cliente: Para Alles (2016) define al cliente como “persona que utiliza los servicios
de un profesional o empresa” (p.153).

La Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) Calidad como el grado
en el que un conjunto de caracteristicas innatos a un objeto (producto, servicio,

proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos.”.

Cliente interno: Como Sanchez (2012) refiere que “el cliente interno es el
departamento o persona de la propia empresa que recibe parte del trabajo de otra
seccidn, o de otro compafiero. Los clientes internos, por lo tanto, forman parte de
la organizacién empresarial” (p. 364).

Cliente externo: Organizaciones o personas que utiliza o recibe los productos o
servicios de la empresa, pero no forma parte de ella, también llamado cliente. Estos
usuarios externos son esenciales para el éxito de cualquier empresa pues
proporciona el flujo de ingresos a través del uso de servicios o compras de los
productos.

Control de inventarios: Espinoza, O. (2011), menciona como herramienta
esencial el control de inventarios, debido a detalla como esta en utilizada en la
administracion moderna permitiendo que las empresas logren conocer el stock de
productos disponibles de ventas que mantienen en un lugar y tiempo especifico
Eficacia: Para Da Silva (2002), la eficacia consiste en el logro de los objetivos

propuestos por las organizaciones, a fin de conseguir la meta general.



34

Eficiencia: Segin Robbins y Coulter (2005), la eficiencia consiste en la obtencion
de un mejor resultado, con un menor uso de recurso

Gestion logistica: Lopez (2014) define a la gestion logistica como el proceso de
planificar, organizar, dirigir y controlar el almacenamiento eficiente y econdmico

de la materia prima, productos terminados y no terminados.

Gestidn de stock: Gestidn encargada de la toma de decisiones sobre el inventario
o0 stock que se debe tener en el almacén, las cantidades que tenemos que pedir al
proveedor y el momento de emitir cada uno de estos pedidos, etc.

Gestion de abastecimiento: Tiene como objeto agrupar las funciones de compras,
recepcion, almacenamiento y administracion de inventarios, e incluye actividades
relacionadas con la busqueda, seleccion, registro y seguimiento de los proveedores.
Logistica: El proceso de planificar, ejecutar y controlar de una manera efectiva y
eficiente el flujo de materias primas, inventario en curso y producto terminado, asi
como la informacidn referente a estos, desde el punto de origen hasta el punto de
consumo, con el objetivo de satisfacer las necesidades de los compradores.
Satisfaccion del Cliente: Se denomina cliente satisfecho a aquel que se muestra
complacido y conforme con los productos que recibe, ya que colman sus gustos y
necesidades y hasta superan sus expectativas. La satisfaccion siempre se refiere a
un momento determinado, porque las necesidades, gustos y preferencias de los
clientes cambian en cada compra por lo que los proveedores debe ofrecer siempre

nuevos y mejores productos al mercado
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Sistema de abastecimiento: EIl Instituto Nacional de Administracion Publica
(1993), lo define como: Conjunto interrelacionada de politicas, objetivos, normas,
atribuciones, procedimientos y procesos técnicos orientados al racional flujo
dotacién o suministros empleo y conservacion de medios materiales; asi como
aquellas acciones especializadas, trabajo o resultados para asegurar la continuidad
de los procesos productivos que desarrollan las entidades integrantes de la
administracion publica. (p.110).

Stock de seguridad: Productos almacenados que tienen la finalidad de ser
utilizados como reserva en sucesos inesperados.

Stock maximo: Es la méxima cantidad de producto que puede ser almacenado en
un determinado almacén. También se puede decir que es la maxima cantidad de
producto que debe almacenarse en un almacén para que este sea rentable. No tiene
por qué coincidir con la capacidad real del mismo.

Stock minimo: Es la minima cantidad de producto que se debe almacenar en un
almacén, para poder dar un servicio adecuado. Si se rebasa hacia abajo este Stock,
se pueden producir los llamados "Roturas de Stock™.

Stock: El Instituto Nacional de Administracion Pablica(1993), lo define como:
Conjunto de mercaderias, productos o materiales utilizado en la actividad de la
empresa normalmente conforme al indice de rotacion de ventas de la entidad,

almacenadas y listas para ser vendido, distribuido o usado. (p.7)
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CAPITULO 11l

3. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.Hipotesis General
La gestion de abastecimiento influye positivamente en la satisfaccion del cliente

interno en Laboratorios Bago del Per( S.A

3.2.Hipdtesis Especificas
a) La gestion de pedidos influye positivamente en la satisfaccion del cliente interno en
Laboratorios Bagé del Pera S.A
b) El nivel de stock influye positivamente en la satisfaccion del cliente interno en
Laboratorios Bagé del Pert S.A
c) El periodo de distribucion influye positivamente en la satisfaccion del cliente interno

en Laboratorios Bago del Peri S.A

3.3.1dentificacién de Variables

3.3.1. Variable independiente

Gestidn de abastecimiento

3.3.2. Variable dependiente

Satisfaccion del cliente interno



3.4.0peracionalizacion de variables

Variables

Indicadores

Variable independiente:

Gestidn de abastecimiento

1.1 Gestidn de Pedidos

1.2 Nivel de Stock

1.3 Periodo de distribucién

Variable dependiente:

Satisfaccion del cliente interno

2.1 Tiempo de atencion
2.2 Nivel de Satisfaccion

2.3 Atencion al cliente
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3.5.Matriz de consistencia
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influye satisfaccion
del cliente interno en
Laboratorios  Bagé
Pert S.A?

b) ¢:De qué manera el
nivel de stock influye

satisfaccion del
cliente interno en
Laboratorios  Bagé
Perd S.A?

c) ¢De qué manera el
periodo de
distribucion influye
satisfaccion del
cliente interno en
Laboratorios  Bago
Pert S.A?

b)

c)

influyen en Ila
satisfaccion del
cliente interno en
Laboratorios Bago
Pert S.A

Conocer si el nivel
de stock influye en
la satisfaccion del
cliente interno en
Laboratorios Bago
Perd S.A

Conocer si el
periodo de
distribucion influye
en la satisfaccion
del cliente interno
en Laboratorios
Bago Perd S.A

b)

a)

positivamente en la
satisfaccion del
cliente interno en
Laboratorios Bagé
del Perd S.A

El nivel de stock
influye
positivamente en la
satisfaccion del
cliente interno en
Laboratorios Bagd
del Peri S.A

El periodo de
distribucion influye
positivamente en la
satisfaccion del
cliente interno en
Laboratorios Bagé
del Pert S.A.

Variable
dependiente

Y=
Satisfaccién
del Cliente
Interno

e Tiempo de
Atencion

o Nivel de
Satisfaccion

e Atencion al
Cliente.

c) Método:
e Método
Inductivo
e Método
Deductivo
e Método
Analitico

. N POBLACION | TECNICAS
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | INDICADORES | METODOLOGIA MUESTRAL INSTRUMENTOS
Problema Principal Objetivo General Hipotesis General
¢;De qué manera la [ Conocersi lagestion | La gestion de | ldentificacion | V. Independiente | Tipo de | Poblacion: Técnica:
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CAPITULO IV

4. METODOLOGIA

4.1.Tipo de la Investigacion

Segun la profundizacion en el objeto de estudio, el trabajo de tesis a presentar,
se define como una investigacion descriptiva y correlacional, debido a que describe y
analiza datos con el fin de buscar relacion alguna entre las variables de investigacion
presentadas en un contexto real. Adicional a ello, por el tipo de datos empleados el
trabajo de investigacion es considerado de enfoque cuantitativo.
Descriptiva:

Una investigacion de tipo descriptiva tiene como principal objetivo describir
determinadas situaciones dentro de un contexto real.
El método mayor uso son las encuesta sociales, técnica por el cual se obtiene una
amplia base de datos de un grupo seleccionado, los cuales son procesados y analizados
para los objetivos de la investigacion misma.
Correlacional:

Un estudio correlacional comprueba si dos o més variables presentan una
relacion o impacto entre si en un determinado contexto; como en este trabajo de

investigacion, la relacion entre la V1y V2.

4.2.Disefo de la investigacion
La investigacion presente muestra a un disefio no experimental de corte

transversal, puesto que los estudios muestran los datos recopilados en diferentes
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situaciones en un determinado periodo y contexto real, para su posterior estudio, sin
realizar alguna adulteracion de las variables.

Figura No 4

Disefio Correlacional

ovl

M ov2

Fuente: Elaboracion Propia

Donde:
M: Modelo
O: Observacioén

V1: Gestién de Abastecimiento
V2:  Satisfaccién del Cliente

r: Nivel de relacion o impacto entre las variables

4.3.Unidad de anélisis
Se define como aquel sector de poblacion seleccionada para el trabajo de
investigacion, con el objetivo de recopilar datos mediante la técnica de encuestas. La

unidad a analizar en este trabajo de investigacion son los Visitadores Médicos de

Laboratorios Bago del Peru.
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4.4. Poblacién de estudio
Un total de 136 Visitadores Médicos, componen la poblacién de estudio.

4.5, Tamafno de muestra
La muestra a establecer fue para realizar deducciones de la poblacion de
clientes internos con relacion a la variable: Satisfaccion del Servicio al Cliente

Interno en Laboratorios Bago del Per.

4.6.Seleccion de muestra
Se concretd tomar una muestra probabilistica aleatoria simple de la poblacién
de estudio (dado que son 136).
Del mismo modo, mediante la presente formula, se establecera la cantidad total de

muestras con las que se trabajara:

n= (Z2.p.a.N)

[e2. N - 1]+ (Z* .p.9)

Donde:

n= Tamario de la poblacion.

N = Poblacion total: 136 Visitadores Médicos
Z= Nivel de confianza: 1.96 (95% de confianza)
p= 0.50 (probabilidad de éxito)

g= 0.50 (probabilidad de fracaso)

e =0.05 error permitido



42

Reemplazando valores tenemos:

n= [(1.96) (0.50) (0.50) (136)]

[(0.05)%- (136 — )]+ (1.96)2(0.50) (0.50)

n =100

Tamafio de muestra sera de 100 visitadores

4.7.Técnicas de recoleccion de datos.
Para adquirir la informacion acertada en relacién a las variables anteriormente

indicadas, se emplearan las siguientes técnicas:

a. La técnica del andlisis documental: en este trabajo de investigacion se estara
utilizando fichas textuales y de resumen para recopilar datos; adicionando a ello se
posee informes y otros documentos de la empresa en relacion a las variables
dependientes.

b.La técnica de la encuesta: en este trabajo de investigacion se emplea como
instrumento principal el cuestionario; acudiendo como informadores a los trabajadores
de la empresa; el cual se utilizara para conseguir los datos de la variable: Gestién de

Abastecimiento y Satisfaccion de la Atenciéon al Cliente Interno.
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4.8.Analisis e interpretacion de la informacion.

Los datos conseguidos por medio del uso de las técnicas e instrumentos,
acudiendo a los informadores mencionados anteriormente; han sido ordenados y
tabulados para comenzar el analisis.

Por medio de la estadistica descriptiva, los datos ordenados y tabulados seran
analizados mediante graficos y tablas de frecuencias, para lograr la adecuada
interpretacion del resultado de cada pregunta.

Conjuntamente, por medio de la prueba de correlacion, se trataba de comprobar
si las variables presentan relacion o impacto entre si; como en este trabajo de
investigacion, la relacion entre las hip6tesis estadisticas (Hipdtesis Nula e Hipdtesis
Alternativa).

Mediante el resultado de la investigacion de las hipoétesis, se consiguieron las
bases para elaborar las conclusiones de investigacion, asimismo, conseguir la base para

elaborar las conclusiones generales de la investigacion.
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CAPITULO V

5. PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1. Analisis e Interpretacion de Resultados
Mediante el empleo del cuestionario como técnica de recopilacion de datos se muestra la
siguiente informacion:
Tabla No 1
¢Considera ud. que medios (via correo, llamada telefnica, whatsapp o personal) para

solicitar los pedidos le brinda facilidad?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 4 4%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 9 9%
4 De Acuerdo 39 39%
5 Totalmente De acuerdo 48 48%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia
Gréfico No 1

¢Considera ud. que medios (via correo, llamada telefonica, whatsapp o personal) para

solicitar los pedidos le brinda facilidad?

/60% h
0
50% 48 /0
39%

40%

30%

20%

0 9%
10% 0% 4.9,
0
0% | + } + } 1 } : } ' |
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Ni de Acuerdo ni 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo en Desacuerdo acuerdo

. J

Fuente: Elaboracion propia
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En el grafico se observa que del 100% de la muestra encuestada, el 87% esta
muy de acuerdo y de acuerdo en que los medios que brinda la empresa para solicitar
pedidos le brindan facilidad, siendo esto mayor de la mitad, un 9% esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo; por el contrario, solo el 4% se muestra en desacuerdo con los medios

para solicitar pedidos, consideran quizés el agregar otros medios de comunicacion.

Tabla No 2

¢Considera ud. Adecuados los procedimientos de gestion de pedidos?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 13 13%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 13 13%
4 De Acuerdo 61 61%
5 Totalmente De acuerdo 13 13%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia
Gréfico No 2

¢Considera ud. Adecuados los procedimientos de gestion de pedidos?

/70% 0 A
61%
60%
50%
40%
30%
0,
20% 13% 13% 13%
10%
0%
0% | t } t } t } t } } ]
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Ni de Acuerdo ni 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo en Desacuerdo acuerdo
- J

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 13% estad muy
de acuerdo en los procedimientos de la gestion de pedidos que aplica la empresa y el
61% esté de acuerdo pero no parece satisfecho, con ello un total del 74% esta conforme.
Por otro lado, un 13% de la muestra no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 13% se
encuentra en desacuerdo presenta disconformidad con la gestién probablemente por

percances que hayan tenido al momento de realizar sus pedidos.

Tabla No 3

¢Considera ud. Que la cantidad de solicitudes permitidas por visitador cubre sus necesidades

de abastecimiento?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 9 9%
2 En Desacuerdo 48 48%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 35 35%
4 De Acuerdo 8 8%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera ud. Que la cantidad de solicitudes permitidas por visitador cubre sus necesidades

de abastecimiento?



47

Gréfico No 3
/60% h
(1)
50% 48 /0
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9% 0
0
10% 8 /0
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0% | : : : : : : : : : !
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Nide Acuerdo ni 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo en Desacuerdo acuerdo
- J
Fuente: Elaboracion propia
En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada solamente el
8% esta de acuerdo que la cantidad de solicitudes por visitadores cubren su necesidad
de abastecimiento, un 35% de la muestra no se encuentra ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Por el contrario, el 48% esta en desacuerdo y un 9% se encuentra en total
desacuerdo; siendo mas de la mitad de los encuestados los que se encuentran en
disconformidad con un 57%, siendo ellos los que exigen el aumentar la cantidad de
solicitudes para abarcar mas médicos.
Tabla No 4
¢Considera ud. Que la empresa posee un stock éptimo de los productos?
Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 61 61%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 25 25%
4 De Acuerdo 13 13%
5 Totalmente De acuerdo 1 1%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico No 4

¢Considera ud. Que la empresa posee un stock éptimo de los productos?

/70% 6 10 h
Yo
60%
50%
40%
30% 2 5 0/0
20% 13%
10%
0% 1%
0% | t } t } t } : } t |
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Ni de Acuerdo ni 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo en Desacuerdo acuerdo
- J

Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada solo el 1% esta
muy de acuerdo que la empresa posee un stock 6ptimo de los productos, el 13% esta
de acuerdo, un 25% de la muestra no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Por
el contrario, el 61% esta en desacuerdo, segin lo planteado en esta tesis podemos
confirmar la existencia de problema de stock debido a que solo el 14% de la muestra
considera que hay un stock optimo, y mas de la mitad esta en desacuerdo, por lo que
sea el porcentaje que los visitadores que hayan tenido un percance con algin médico

por problemas del stock.

Tabla No 5

¢Usted considera que la cantidad permitida de productos por médico es la adecuada?

Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 9 9%
2 En Desacuerdo 43 43%

3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 38 38%



49

4 De Acuerdo 9 9%
5 Totalmente De acuerdo 1 1%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico No 5

¢Usted considera que la cantidad permitida de productos por médico es la adecuada?

\
/50%
soo 43%
Jost 38%
35%
30%
25%
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15%
9% 9%
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5% 1%
0% | t } t } t } : } t |
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Ni de Acuerdo ni 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo en Desacuerdo acuerdo
- J

Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada solo el 1% esta
muy de acuerdo que la cantidad permitida de productos por médico es adecuada, el 9%
esta de acuerdo, un 38% de la muestra no se encuentra de acuerdo ni en desacuerdo,
por el contrario, el 43% est4 en desacuerdo, un 9% se encuentra en total desacuerdo.
De igual forma maés de la mitad se encuentra disconforme con la cantidad maxima de
muestras médicas que se le permite entregar a medicos, exigiendo un aumento de las

muestras segun pedido de cada médico.
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Tabla No 6

¢Considera ud. Que el area de servicios corporativos tiene constantemente quiebre de stock

de los productos?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 13 13%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 13 13%
4 De Acuerdo 57 57%
5 Totalmente De acuerdo 17 17%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia
Gréfico No 6

¢Considera ud. El area de servicios corporativos tiene constantemente quiebre de stock de los

productos?
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 17% esta muy
de acuerdo que el area de servicios corporativos tiene constantemente un quiebre de
stock, el 57% esta de acuerdo, siendo ello un total de 74% del total de la muestra, que

considera el quiebre de stock un problema que ocurre con frecuencia, lo cual lo
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convierte en uno de los principales problema que afecta a este gran porcentaje de los
visitadores médicos limitando su trabajo. Ademaés de ello un 13% de la muestra no se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, por el contrario, el 13% esta en desacuerdo,
podemos interpretar de que este porcentaje considera que el quiebre no es constante, si

no poco frecuente.

TablaNo 7

¢Considera ud. Que existe una entrega oportuna de los productos por delivery y/o entrega

directa?

Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 22 22%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 22 22%
4 De Acuerdo 52 52%
5 Totalmente De acuerdo 4 1%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico No 7
¢Considera ud. Que existe una entrega oportuna de los productos por delivery y/o entrega

directa?
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Fuente: Elaboracion propia
En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada solo el 4% esta
muy de acuerdo que la entrega de productos via delivery y/o personal es oportuna,
mientras que el 52% estd de acuerdo, se puede observar que mas de la mitad se
encuentran conformes con el servicio de entrega, lo cual nos muestra que este no es un
grave problema que afecte a los visitadores. Ademas un 22% de la muestra no se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, por el lado contrario, un 22% esta en
desacuerdo se puede deducir que buscan una entrega mas eficiente de sus solicitudes.
Tabla No 8
¢Ud. Considera que las fechas de reparto que realiza la empresa son adecuadas?
Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 21 21%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 13 13%
4 De Acuerdo 57 57%
5 Totalmente De acuerdo 9 9%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia




Grafico No 8

¢Ud. Considera que las fechas de reparto que realiza la empresa son adecuadas?
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 9% estd muy

de acuerdo que la fecha de reparto que realiza la empresa es adecuada, mientras que el

57% esta de acuerdo, mas de la mitad de los encuestados se encuentran conformes con

el servicio de reparto de lunes a sabado, lo cual muestra la buena organizacién que

posee el area para la distribucion de sus solicitudes dirigidas hacia los médicos.

Ademas un 13% de la muestra no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, por el

contrario, un 21% se encuentra en desacuerdo, podemos deducir que necesitan una

fecha mas pronta de reparto, debido a que a distritos alejados se va una o dos veces por

semana.
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Tabla No 9

¢Como califica la flexibilidad de horario de reparto?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 26 26%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 13 13%
4 De Acuerdo 52 52%

5 Totalmente De acuerdo 9 9%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

GraficoNo 9

¢Como califica la flexibilidad de horario de reparto?
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada solo el 9% esta
muy de acuerdo que la empresa presenta flexibilidad del horario de reparto, mientras
que el 52% esta de acuerdo; por ende, un total del 61% se encuentra conforme con el
horario de reparto de 11am a 5pm sin tener hora exacta de llegada. Ademas un 13% de

la muestra no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, por el contrario, el 26% esta
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en desacuerdo, un 0% se encuentra en total desacuerdo, podemos deducir que necesitan

una hora exacta o el ampliar el rango del horario.

Tabla No 10

¢Considera usted que el tiempo de respuesta a su pedido es oportuna?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 26 26%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 14 14%
4 De Acuerdo 43 43%
5 Totalmente De acuerdo 17 17%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia
Grafico No 10

¢Considera usted que el tiempo de respuesta a su pedido es oportuna?
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 17% esta muy
de acuerdo que el tiempo de respuesta de los pedido es oportuna, mientras que el 43%

estd de acuerdo, siendo un total del 60 % quienes se encuentran conformes, es decir
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que obtienen una respuesta de su solicitudes de manera eficiente. A demés un 14% de
la muestra no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, por el contrario, el 26% estéa
en desacuerdo, podemos deducir que estos visitadores no reciben una pronta respuesta
de las solicitudes que realizan por los diversos medios de comunicacién que usan hace

hacer pedidos.

Tabla No 11

¢Considera usted que el tiempo que le dedican para la toma de su solicitud es adecuada?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 26 26%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 9 9%
4 De Acuerdo 52 52%
5 Totalmente De acuerdo 13 13%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico No 11

¢Considera usted que el tiempo que le dedican para la toma de su solicitud es adecuada?

/60% ) h
52%

50%

40%

30% 2 60/0

20% 1 3 0/

9% 0
10%
0%
0% t } t } t } t } t |
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Ni de Acuerdo ni 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo en Desacuerdo acuerdo

- J

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 13% estad muy

de acuerdo que el tiempo que dedican para la toma de la solicitud es adecuada, el 52%

estd de acuerdo; Tenemos entonces a mas de la mitad de los visitadores, un 65%,

conforme con el tiempo que les toma al rea de servicios el realizar las solicitudes.

Ademas un 9% de la muestra no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, por el

lado contrario, un 26% se encuentra en desacuerdo, considerando que la toma de

solicitudes de los visitadores deberia ser mas agil, es decir con un tiempo mas reducido.

Tabla No 12

¢ Considera usted que la agilidad en la entrega de su pedido es adecuada?

Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 22 22%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 13 13%
4 De Acuerdo 52 52%
5 Totalmente De acuerdo 13 13%
Total 100 100%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico No 12
¢Considera usted que la agilidad en la entrega de su pedido es adecuada?
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Fuente: Elaboracion propia
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En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 13% estad muy
de acuerdo que la agilidad de entrega del pedido es oportuna, de igual manera el 52%
estd de acuerdo, se demuestra entonces la conformidad de més de la mitad de los
encuestados, lo cual afirma la eficiencia que posee el area de servicios en la distribucion
de las muestra dirigidas a los visitadores médicos. También, un 13% de la muestra no
se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo; por el lado contrario, un 22% estan en
desacuerdo, probablemente dentro de este porcentaje se encuentran visitadores que

hayan tenido percances en la entrega de sus muestras medicas por diversas causas.

Tabla No 13

¢Considera usted que los productos que recepciond estaban en 6ptimas condiciones?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 0 0%
4 De Acuerdo 48 48%
5 Totalmente De acuerdo 52 52%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico No 13

¢ Considera usted que los productos que recepcioné estaban en 6ptimas condiciones?
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 52% esta muy
de acuerdo que los productos recepcionados estaban en Optimas condiciones, el 48%
estd de acuerdo; por lado contrario, un 0% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Esto nos muestra que el total de los
encuestados estan conformes al estado fisico de muestras médicas que recepcionan,
podemos entender por ello, que en nunca tuvieron algin percance con muestras
dafadas o vencidas, ademas cabe la posibilidad que haya sucedido con algun visitador

y que ello haya sido solucionado de manera inmediata.

Tabla No 14

¢Se siente ud. Identificado con la empresa donde labora?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 4 4%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 5 5%
4 De Acuerdo 17 17%
5 Totalmente De acuerdo 74 74%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico No 14

¢Se siente ud. ldentificado con la empresa donde labora?
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 74% esta muy
de acuerdo en que se sienten identificados con la empresa, mientras que el 17% esta de
acuerdo, lo cual da un total de un 91% de los visitadores que se encuentran
comprometidos con la empresa lo cual los vuelve en colaboradores motivados en el
cumplimiento de los objetivos del laboratorio. Ademas un 5% no esté ni de acuerdo ni
en desacuerdo, por el contrario, un 4% se presenta en desacuerdo, siendo un 0% en
total desacuerdo. En un menor porcentaje se encuentran visitadores que posiblemente
laboren en un ambiente bajo presion, que no se encuentren de acuerdo con la normativa

u objetivos de la empresa, etc.
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Tabla No 15

¢Considero usted realizar algun reclamo por insatisfaccion de la gestion de pedido?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 9 9%
2 En Desacuerdo 17 17%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 35 35%
4 De Acuerdo 30 30%

5 Totalmente De acuerdo 9 9%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico No 15

¢Considero usted realizar algtn reclamo por insatisfaccion de la gestion de pedido?

4 N\
40% 0
35%
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25%
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0 0
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5%
0% | t } t } t } t } } ]
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Ni de Acuerdo ni 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo en Desacuerdo acuerdo
\§ J

Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada un 9% esta muy
de acuerdo en realizar algin reclamo por insatisfaccion de la gestion de pedidos, es
probable que estos visitadores médicos hayan realizado un reclamo por ello. Mientras
que el 30% esta de acuerdo, podemos suponer que consideraron el reclamo pero no
Ilegaron a realizarlo. Ademas un 35% de la muestra no se encuentra ni de acuerdo ni

en desacuerdo, es posible que lo hayan considerado pero finalmente desecharon la idea.
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Por el lado contrario, el 17% esta en desacuerdo, y un 9% se encuentra en total

desacuerdo, con ello se muestra que solo un 26% no considero la idea de realizar un

reclamo o nunca lo haria.

Tabla No 16

¢Considera ud. Que el personal del &rea de servicio se encuentra capacitado, generandole

confianza?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 4 4%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 1 1%
4 De Acuerdo 52 52%
5 Totalmente De acuerdo 43 43%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico No 16

¢Considera ud. Que el personal del &rea de servicio se encuentra capacitado, generandole

confianza?
/60% 0 h
52%
50%
‘ 43%
40%
30%
20%
10% 4_0/
0
0% 1%
0% t t } . } t } t |
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Ni de Acuerdo ni 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo en Desacuerdo acuerdo
- J

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 43% estad muy
de acuerdo que el personal del area de servicio se encuentra capacitado generando
confianza, el 52% esta de acuerdo, esto representa un total de 95% de los visitadores
que considera eficiente la labor que realiza el area de servicios, teniendo en cuenta que
los contratiempos ocurridos anteriormente son por factores externos, y no por descuido
del &rea. Ademas solo un 1% de la muestra no se encuentra ni de acuerdo ni en
desacuerdo, por el lado contrario, un 4% se encuentra en desacuerdo, solo pocos
visitadores consideran que el personal deberia estar mas capacitado para mejorar el

servicio; y un 0% en total desacuerdo.

Tabla No 17

¢Considera usted que el area de servicios corporativos presenta un entorno fisico agradable y

calido?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 4 1%
4 De Acuerdo 43 43%
5 Totalmente De acuerdo 53 53%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico No 17
¢Considera usted que el area de servicios corporativos presenta un entorno fisico agradable y

célido?



64

Ve
60%
‘ 53%
50%
‘ 43%
40%
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20%
10% 4_%
0% 0%
0% t } t } t } t } } |
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Ni de Acuerdo ni 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
L Desacuerdo en Desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada solo el 53% esta
muy de acuerdo que el area de Servicios Corporativos presentan un entorno fisico
agradable y calido, mientras que el 43% esta de acuerdo, un 4% de la muestra no se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, por el lado contrario, los rangos posteriores
representan un 0% del total de la muestra. Ello nos muestra que el 96% de los
representantes consideran el entorno de trabajo del area de servicios limpio y ordenado,

y se encuentran cdmodos en ella.

Tabla No 18

¢Considera ud. Que los procedimientos de gestion de pedidos alcanzaron sus expectativas?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 4 4%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 39 39%
4 De Acuerdo 48 48%

5 Totalmente De acuerdo 9 9%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico No 18

¢Considera ud. Que los procedimientos de gestion de pedidos alcanzaron sus expectativas?
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura se observa que del 100% de la muestra encuestada el 9% esta muy
de acuerdo en que los procedimientos de gestion de pedidos alcanzaron sus exceptivas
y posiblemente las superaron, por ello este pequefio grupo no tuvo ningdn percance
con sus solicitudes o fue leve. Mientras que el 48% esta de acuerdo, un 39% de la
muestra no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, podemos considerar que estos
visitadores consideran que la gestion podria mejorar. Por el lado contrario, un 4% se
encuentra en desacuerdo y un 0% en total desacuerdo. Posiblemente este porcentaje
representa a los visitadores que tuvieron grandes percances con sus solicitudes por ello

se sienten insatisfechos con el servicio.
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5.2.Prueba de Hipdtesis
La Prueba Chi—Cuadrada, es la apropiada para el trabajo de investigacion,

puesto que estudia las variables con un nivel de medicion nominal y ordinal.

Nivel de significancia oc =0.05

Distribucion muestral: Chi — Cuadrada es calculada mediante la siguiente formula:

(f0 — fe)?

En el cual:

fo = Frecuencia observada
fe = Frecuencia esperada
¥ = Sumatoria

La frecuencia esperada se halla del modo siguiente:

K L M N @) N3

Neg n7 Ng Ng N1o n
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a) Region de rechazo

El siguiente grafico representa la region de aceptacion y de rechazo de las hipotesis
planteadas, en el caso de la region de rechazo, esta resulta al lado derecho del valor

tabular de Chi — cuadrado; la cual es hallada mediante la siguiente formula:
X 2(0.05, 16) = 26.296, asi obtenemos:

Grafico No 19

Chi cuadrada de la Hipdtesis Nula

Region de Region de
aceptacion rechazo
X?2=26.296

Fuente: Elaboracion Propia



a) Hipdtesis Especificas.

Primera Hipdtesis especifica.

Hipotesis Alternativa H1

68

La gestion de pedidos influye positivamente en la satisfaccion del cliente interno

de Laboratorios Bago del Pert S.A.

Hipotesis Nula HO

La gestion de pedidos no influye positivamente en la satisfaccion del cliente

interno de Laboratorios Bag6 del Pert S.A.

Decisioén:

Gréfico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y frecuencias

esperadas

Tabla No 19.

Frecuencias Observadas de la primera Hipotesis Especifica

Pregunta 11: ¢{ Considera usted que el tiempo que le dedican para la toma de su solicitud

es adecuada?

Pregunta 2: ;Considera Ud. adecuado los

procedimientos de gestion de pedidos?

Ni de
Totalmente acuerdo Totalmente
en En ni en De en
desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo| acuerdo |desacuerdo | Total
Totalmente 0 0 0 0 0 0
en desacuerdo
0 8 0 5 0 13
En desacuerdo
Ni de acuerdo
ni en 0 5 5 3 0 13
desacuerdo
0 8 4 44 5 61
De acuerdo
totalmente en 0 5 0 0 8 13
desacuerdo
0 26 9 52 13 100
Total

Fuente: Elaboracion propia



Tabla No 20.

Frecuencias esperadas de la primera Hipotesis Especifica
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Pregunta 11: ;/Considera usted que el tiempo que le dedican para la toma de su solicitud
es adecuada?

Ni de
<N Totalmente acuerdo Totalmente
é é en En nien en
g 5 desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | De acuerdo | desacuerdo | Total
g gTotMmente 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
- o endesacuerdo
D2 0,00 3,38 1,17 6,76 1,69 13,00
g % En desacuerdo
'S Y Ni de acuerdo 0,00 3,38 1,17 6,76 1,69 13,00
38 § ni en desacuerdo
: _g 0,00 15,86 5,49 31,72 7,93 61,00
© = De acuerdo
§D § totalmente en 0,00 3,38 1,17 6,76 1,69 13,00
2 g desacuerdo
0,00 26,00 9,00 52,00 13,00 100,00
Total
Fuente: Elaboracion propia
Tabla No 21
Chi cuadrada de la primera Hipdtesis Nula
No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? (Fo-Fe)?/Fe
1 0 0,00 0,00 0,00 0,00
2 0 0,00 0,00 0,00 0,00
3 0 0,00 0,00 0,00 0,00
4 0 0,00 0,00 0,00 0,00
5 0 0,00 0,00 0,00 0,00
6 0 0,00 0,00 0,00 0,00
7 8 3,38 4,62 21,34 6,31
8 0 1,17 -1,17 1,37 1,17
9 5 6,76 -1,76 3,10 0,46
10 0 1,69 -1,69 2,86 1,69
11 0 0,00 0,00 0,00 0,00
12 5 3,38 1,62 2,62 0,78
13 5 1,17 3,83 14,67 12,54
14 3 6,76 -3,76 14,14 2,09
15 0 1,69 -1,69 2,86 1,69



16 0,00 0,00 0,00 0,00
17 15,86 -7,86 61,78 3,90
18 4 5,49 -1,49 2,22 0,40
19 44 31,72 12,28 150,80 4,75
20 5 7,93 -2,93 8,58 1,08
21 0 0,00 0,00 0,00 0,00
22 5 3,38 1,62 2,62 0,78
23 0 1,17 -1,17 1,37 1,17
24 0 6,76 -6,76 45,70 6,76
25 8 1,69 6,31 39,82 23,56

69,13

Fuente: Elaboracion propia

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16

m: NUmero de fila=5

n: NUmero de columnas =5

Chi cuadrado tabular:

X?=26.296

Gréafico No 20

Chi cuadrada de la primera Hipétesis Nula

egion de

aceptacion Ho

Region de rechazo

Ho

b o

Fuente: Elaboracion propia

26.296

L 4

69.13

Y
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Por lo tanto, X? calculada tiene el valor de 69.13, resultado comparado con el
valor de X? tedrico que se consigue de la distribucion de Chi-cuadrada. Para este caso,
se muestra que la X2 hallada es mayor a la tabular (26.296), por ello, la primera
hipotesis especifica nula (Ho): “La gestion de pedidos no influye positivamente en la
satisfaccion del cliente interno de Laboratorios Bagd del Perti S.A.” es rechazada;
aceptandose la primera hipotesis especifica alternativa (H1): “La gestion de pedidos
influye positivamente en la satisfaccion del servicio al cliente interno de Laboratorios

Bago6 del Pera S.A.”

Segunda Hipotesis especifica.
Hipdtesis Alternativa H1

El nivel de stock influye positivamente en la satisfaccion del servicio al cliente interno

de Laboratorios Bago del Pert S.A.
Hipotesis Nula HO

El nivel de stock no influye positivamente en la satisfaccidn del servicio al cliente

interno de Laboratorios Bago del Per( S.A.

Decisioén:

Gréfico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y frecuencias esperadas



Tabla No 22.

Frecuencias Observadas de la segunda Hipétesis Especifica
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Pregunta 14: {Considerd usted realizar algtin reclamo por insatisfaccion de la gestion de

pedido?
wv
e Ni de
[
T Totalmente acuerdo totalmente
4
o g en En ni en en
_g' iz desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | De acuerdo | desacuerdo | Total
(] A
*g s Totalmente 0 0 0 0 0 0
< o endesacuerdo
T 3 4 4 0 5 0 13
2 o En desacuerdo
& © Ni de acuerdo
o gy
;_;g *® ni en 0 0 9 4 0 12
o Jdesacuerdo
€ ¥ 1 9 22 21 4 57
§° 4 De acuerdo
[T
o totalmente en 4 4 4 0 5 17
8 desacuerdo
g 9 17 35 30 9 100
O Total

Fuente: Elaboracion propia

Tabla No 23.

Frecuencias esperadas de la segunda Hipotesis Especifica

Pregunta 15: ¢Considerd usted realizar algun reclamo por insatisfaccion de la gestion de

pedido?

§ Ni de

3 Totalmente acuerdo totalmente

é en En ni en De en

A desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | desacuerdo | Total

feul
o ': Totalmente 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
> 9 en desacuerdo
8 g 1,17 2,21 4,55 3,90 1,17 13,00
2 o En desacuerdo
=  Ni de acuerdo
sy o, 1,17 2,21 4,55 3,90 1,17 13,00
2 .gnien
‘2 "d desacuerdo
8 = 5,13 9,69 19,95 17,10 5,13 57,00
< d De acuerdo
f, Y totalmente en 1,53 2,89 5,95 5,10 1,53 17,00
-
S 4%desacuerdo
ﬁ'f a 9,00 17,00 35,00 30,00 9,00 100,00
& 9 Total

Fuente: Elaboracion propia




Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

Tabla No 24

Chi cuadrada de la segunda Hipotesis Nula

Fuente: Elaboracidon Propia

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16

m: NUmero de fila=5

n: NUmero de columnas =5

No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? (Fo-Fe)?/Fe
1 0 0,00 0,00 0,00 0,00
2 0 0,00 0,00 0,00 0,00
3 0 0,00 0,00 0,00 0,00
4 0 0,00 0,00 0,00 0,00
5 0 0,00 0,00 0,00 0,00
6 4 1,17 2,83 8,01 6,85
7 4 2,21 1,79 3,20 1,45
8 0 4,55 -4,55 20,70 4,55
9 5 3,90 1,10 1,21 0,31
10 0 1,17 -1,17 1,37 1,17
11 0 1,17 -1,17 1,37 1,17
12 0 2,21 -2,21 4,88 2,21
13 9 4,55 4,45 19,80 4,35
14 4 3,90 0,10 0,01 0,00
15 0 1,17 -1,17 1,37 1,17
16 1 5,13 -4,13 17,06 3,32
17 9 9,69 -0,69 0,48 0,05
18 22 19,95 2,05 4,20 0,21
19 21 17,10 3,90 15,21 0,89
20 4 5,13 -1,13 1,28 0,25
21 4 1,53 2,47 6,10 3,99
22 4 2,89 1,11 1,23 0,43
23 4 5,95 -1,95 3,80 0,64
24 0 5,10 -5,10 26,01 5,10
25 5 1,53 3,47 12,04 7,87
45,98

73



74

Chi cuadrado tabular

X?=26.296

Graficamente obtenemos:

Grafico No 21

Chi cuadrada de la segunda Hipdtesis Nula

[
Region de rechazo
egion de Ho
aceptacion Ho
- > -
»
X¥= 26.296 4598

Fuente: Elaboracion Propia

Por lo tanto, X2 calculada es 45.98, resultado que se compara con el valor de
X? teorico obtenido de la distribucion de Chi- cuadrada. Para ello, se muestra que la X?
hallada es mayor a la tabular (26.296), como consecuencia, la segunda hipétesis
especifica nula (Ho): “El nivel de stock no influye positivamente en la satisfaccion del
cliente interno de Laboratorios Bago del Pertt S.A.” es rechazada; aceptandose la
segunda hipotesis especifica alternativa (H1): “El nivel de stock influye positivamente

en la satisfaccion del servicio al cliente interno de Laboratorios Bago del Perti S.A.”



Tercera Hipotesis especifica.

Hipotesis Alternativa Hi
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El periodo de distribucion influye positivamente en la satisfaccion del cliente interno de

Laboratorios Bagé del Pert S.A.

Hipotesis Nula HO

El periodo de distribucion no influye positivamente en la satisfaccion del cliente

interno de Laboratorios Bago del Per( S.A.

Decision:

Gréfico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y frecuencias esperadas

Tabla No 25

Frecuencias Observadas de la tercera Hipotesis Especifica

Pregunta 9: ¢ Cdmo califica la flexibilidad de horario de

reparto?

Pregunta 18: ¢ Considera Ud. que los procedimientos de gestion de pedidos alcanzaron
sus expectativas?
Ni de
Totalmente acuerdo totalmente
en En ni en en
desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | De acuerdo | desacuerdo | Total

Totalmente
en 0 0 0 0 0 0
desacuerdo

0 4 14 7 1 26
En desacuerdo
Ni de acuerdo
ni en 0 0 6 7 0 13
desacuerdo

0 0 18 30 4 52
De acuerdo
totalmente en 0 0 1 4 4 9
desacuerdo

0 4 39 48 9 100

Total

Fuente: Elaboracion propia



Tabla No 26

Frecuencias esperadas de la tercera Hipdtesis Especifica

76

Pregunta 18: ¢ Considera Ud. que los procedimientos de gestion de pedidos alcanzaron

sus expectativas?

Pregunta 9: ¢ Cémo califica la flexibilidad de horario de

reparto?

Ni de
Totalmente acuerdo totalmente
en En nien en
desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | De acuerdo | desacuerdo | Total
Totalmente
en 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
desacuerdo
0,00 1,04 10,14 12,48 2,34 26,00
En desacuerdo
Ni de acuerdo
nien 0,00 0,52 5,07 6,24 1,17 13,00
desacuerdo
0,00 2,08 20,28 24,96 4,68 52,00
De acuerdo
totalmente en 0,00 0,36 3,51 4,32 0,81 9,00
desacuerdo
0,00 4,00 39,00 48,00 9,00 100,00
Total

Fuente: Elaboracion propia

Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

Tabla No 27

Chi Cuadrada de la tercera Hipotesis Nula

No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? (Fo-Fe)?/Fe
1 0 0,00 0,00 0,00 0,00
2 0 0,00 0,00 0,00 0,00
3 0 0,00 0,00 0,00 0,00
4 0 0,00 0,00 0,00 0,00
5 0 0,00 0,00 0,00 0,00
6 0 0,00 0,00 0,00 0,00
7 4 1,04 2,96 8,76 8,42
8 14 10,14 3,86 14,90 1,47
9 7 12,48 -5,48 30,03 2,41




Fuente: Elaboracion Propia

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16

m: NUmero de fila=5
n: NUmero de columnas =5
Chi cuadrado tabular

X?=26.296

De manera grafica tenemos:

10 1 2,34 -1,34 1,80 0,77
11 0 0,00 0,00 0,00 0,00
12 0 0,52 -0,52 0,27 0,52
13 6 5,07 0,93 0,86 0,17
14 7 6,24 0,76 0,58 0,09
15 0 1,17 -1,17 1,37 1,17
16 0 0,00 0,00 0,00 0,00
17 0 2,08 -2,08 4,33 2,08
18 18 20,28 -2,28 5,20 0,26
19 30 24,96 5,04 25,40 1,02
20 4 4,68 -0,68 0,46 0,10
21 0 0,00 0,00 0,00 0,00
22 0 0,36 -0,36 0,13 0,36
23 1 3,51 -2,51 6,30 1,79
24 4 4,32 -0,32 0,10 0,02
25 4 0,81 3,19 10,18 12,56

33,22

7
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Gréfico No 22

Chi Cuadrada de la tercera Hipotesis Nula

Region de rechazo

egion de Ho

aceptacion Ho

X= 26296 33927

Fuente: Elaboracion Propia

Por lo tanto, X? calculada es 33.22, resultado comparado con el valor de X2
tedrico obtenida de la distribucion de Chi- cuadrada. Para este caso, se muestra que la
X? hallada es mayor a la tabular (26.296), como efecto, la tercera hipdtesis especifica
nula (Ho): “El periodo de distribucion no influye positivamente en la satisfaccion del
cliente interno de Laboratorios Bagd del Perti S.A.” es rechazada; aceptandose la
tercera hipdtesis especifica alternativa (H1): “El periodo influye positivamente en la

satisfaccion del servicio al cliente interno de Laboratorios Bago del Perti S.A.”.

b) Hipbtesis General.
Hipotesis Alternativa Hi

La gestion de abastecimiento influye positivamente en la satisfaccion del cliente

interno al cliente de Laboratorios Bago del Pert S.A.



Hipotesis Nula HO

La gestion de abastecimiento no influye positivamente en la satisfaccion del

cliente interno al cliente de Laboratorios Bagé del Perd S.A.

Decision:

Gréfico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y frecuencias

esperadas

Tabla No 28

Frecuencias Observadas de la Hipotesis General

TABLA DE LA FRECUENCIA OBSERVADA

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Total
Pregunta 2 0 13 13 61 13 100
Pregunta 11 0 26 9 52 13 100
Pregunta 6 0 13 13 61 13 100
Pregunta 15 9 17 35 30 100
Pregunta 9 0 26 13 52 9 100
Preguntal8 0 4 39 48 9 100
Total 9 99 122 304 66 600
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla No 29
Frecuencias esperadas de la Hipdtesis General
TABLA DE LA FRECUENCIA ESPERADA
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Total
Pregunta 2 1,50 16,50 20,33 50,67 11,00 100,00
Pregunta 11 1,50 16,50 20,33 50,67 11,00 100,00
Pregunta 6 1,50 16,50 20,33 50,67 11,00 100,00
Pregunta 15 1,50 16,50 20,33 50,67 11,00 100,00
Pregunta 9 1,50 16,50 20,33 50,67 11,00 100,00
Preguntal8 1,50 16,50 20,33 50,67 11,00 100,00
Total 9 99 122 304 66 600

Fuente: Elaboracién Propia
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Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

Tabla No 30

Chi cuadrado de la Hipétesis Nula General

1 0 1,50 -1,50 2,25 0,00
2 13 16,50 -3,50 12,25 0,74
3 13 20,33 -7,33 53,78 2,64
4 61 50,67 10,33 106,78 2,11
5 13 11,00 2,00 4,00 0,36
6 0 1,50 -1,50 2,25 0,00
7 26 16,50 9,50 90,25 5,47
8 9 20,33 -11,33 128,44 6,32
9 52 50,67 1,33 1,78 0,04
10 13 11,00 2,00 4,00 0,36
11 0 1,50 -1,50 2,25 0,00
12 13 16,50 -3,50 12,25 0,74
13 13 20,33 -7,33 53,78 2,64
14 61 50,67 10,33 106,78 2,11
15 13 11,00 2,00 4,00 0,36
16 9 1,50 7,50 56,25 0,00
17 17 16,50 0,50 0,25 0,02
18 35 20,33 14,67 215,11 10,58
19 30 50,67 -20,67 427,11 8,43
20 11,00 -2,00 4,00 0,36
21 1,50 -1,50 2,25 0,00
22 26 16,50 9,50 90,25 5,47
23 13 20,33 -7,33 53,78 2,64
24 52 50,67 1,33 1,78 0,04
25 11,00 -2,00 4,00 0,36
26 1,50 -1,50 2,25 0,00
27 16,50 -12,50 156,25 9,47
28 39 20,33 18,67 348,44 17,14
29 48 50,67 -2,67 7,11 0,14
30 9 11,00 -2,00 4,00 0,36

78,91

Fuente: Elaboracién Propia
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Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (6-1)(5-1)= 20

m: NUmero de fila=6

n: Nimero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X?=31.41

De manera grafica tenemos:

Grafico No 23

Chi cuadrado de la Hipotesis Nula General

k
Region de rechazo
egion de Ho
aceptacion Ho
-t L »
>
X = 31.41 78 91

Fuente: Elaboracidon Propia
Por lo tanto, X? calculada es 78.91, resultado comparado con el valor de X2
teorico obtenido de la distribucion de Chi- cuadrada. Para este caso, se muestra que la
X2 hallada es mayor a la tabular (31.41), como efecto, hipotesis general nula (Ho): “La

gestion de abastecimiento no influye positivamente en la satisfaccion del cliente
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interno de Laboratorios Bagd del Pertt S.A.” queda rechazada; aceptandose la hipotesis
general alternativa (H1): “La gestion de abastecimiento influye positivamente en la

satisfaccion del servicio al cliente interno de Laboratorios Bagé del Pera S.A.”
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

1. A partir de los resultados obtenidos se acepta la hipdtesis alternativa general que
propone la existencia de una relacion de dependencia entre la gestion de abastecimiento
y la satisfaccion de los clientes internos del Laboratorio Bago del Per( S.A.
Estos hallazgos concuerdan con lo sefialado por Alania (2010) quien menciona que el
papel de la gestion de abastecimiento en la relacion con el cliente ha ido en crecimiento,
siendo actualmente de suma importancia, y las malas coordinaciones que se realicen
causaran grandes pérdidas monetarias (p.1)
Ello es conforme con lo que en esta tesis se encuentra, planteado en el cliente interno.
2. A partir de los resultados obtenidos se acepta la primera hipdtesis alternativa que
propone la existencia de una relacion de dependencia entre la gestién de pedidos y la
satisfaccion de los clientes internos del Laboratorio Bagé del Perd S.A.
Estos hallazgos concuerdan con lo mencionado por Mejia y Ugaz (2016) quien resalta
la importancia de la gestion de pedidos y la agilidad que ésta debe tener para lograr la
satisfaccion de los clientes. En caso, los pedidos tengan un retraso, el tiempo de espera
causara una gran influencia en el cliente y su nivel de satisfaccion. (p. iv)
Ello es conforme con lo que en esta tesis se encuentra, planteado en el cliente interno.
3. A partir de los resultados obtenidos se acepta la segunda hipotesis alternativa que
propone la existencia de una relacion de dependencia entre el nivel de stock y la
satisfaccion de los clientes internos del Laboratorio Bago del Pert S.A.
Estos hallazgos concuerdan con lo indicado por Montoya, Olivares y Musalem (2014)

quien menciona los efectos que una empresa presenta frente a un quiebre de stock, ya
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que aparte de causar grandes pérdidas monetarias, los clientes pierden lealtad hacia la
empresa ante la falta de stock de los productos que desean. (p. i)

Ello es conforme con lo que en esta tesis se encuentra, planteado en el cliente interno.
A partir de los resultados obtenidos se acepta la tercera hipotesis alternativa que
propone la existencia de una relacion de dependencia entre el periodo de distribucion
y la satisfaccion de los clientes internos del Laboratorio Bagé del Pert S.A.

Estos hallazgos concuerdan con lo sefialado por Tamez (2009) quien menciona que en
una cadena de suministro correctamente sincronizada, los intermediarios laboran de
manera eficiente para entregar la mercancia de manera mas rapida, para conseguir la
satisfaccion de la demanda de los clientes. (p.3)

Ello es conforme con lo que en esta tesis se encuentra planteado en el cliente interno.
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CONCLUSIONES

1. Se ha demostrado que la gestion de abastecimiento influye positivamente en la
satisfaccion del cliente interno de Laboratorios Bago del Perd, lo cual implica que la
gestion de abastecimiento se encuentra relacionada con la satisfaccion del cliente
interno, afirmacion sustentada mediante los resultados estadisticos obtenidos, donde
segun el resultado de la chi cuadrada X2 la hipGtesis general alternativa queda aceptada

(Tabla No 30)

2. Se ha demostrado que la gestion de pedidos influye positivamente en la satisfaccion
del cliente interno de Laboratorios Bago del Pert S.A, lo cual implica que la gestion
de pedidos se encuentra relacionada con la satisfaccién que muestra el cliente interno,
afirmacion sustentada mediante los resultados estadisticos obtenidos, donde segun el
resultado de la chi cuadrada X? la segunda hipotesis alternativa queda aceptada (Tabla

Ne 21)

3. Se ha demostrado que el nivel de stock influye positivamente en la satisfaccién del
cliente interno de Laboratorios Bago del Pert S.A, lo cual implica que el nivel de stock
se encuentra relacionada la satisfaccion que muestra el cliente interno, afirmacion
sustentada mediante los resultados estadisticos obtenidos, donde segin el resultado de

la chi cuadrada X? la tercera hipotesis alternativa queda aceptada (Tabla N° 24)

4. Se ha demostrado que el periodo de distribucién influye positivamente en la
satisfaccion del cliente interno de Laboratorios Bago del Pert S.A, lo cual implica que

el periodo de distribucidn se encuentra relacionada con la satisfaccion que muestra el
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cliente interno, afirmacion sustentada mediante los resultados estadisticos obtenidos,
donde segun el resultado de la chi cuadrada X? la hipotesis especifica alternativa queda

aceptada (Tabla N° 27)
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RECOMENDACIONES

1. Fortalecer la calidad del servicio al cliente interno de Laboratorios Bago del Peru S.A.
a fin de generar una mayor satisfaccion de los ya mencionados. Se sugiere realizar una
evaluacion trimestral sobre la satisfaccion a través de la metodologia de encuestas
anonimas, para poder tomar medidas correctivas y mejorar el nivel de servicio de

atencion.

2. Mejorar el sistema de abastecimiento de los productos de Laboratorios Bago del Peru
S.A para lograr una mayor eficiencia del servicio, ademas de formular estrategias para
evitar los casos de rotura de stock del area. Calcular la cantidad promedio de
medicamentos brindados a los visitadores por mes, evaluando asi, el realizar una
solicitud de mayor cantidad de muestras médicas que logre ser utilizado por un plazo
de 3 meses aproximados. Proponer ademas un stock de seguridad que pueda abastecer
al area de servicios de los medicamentos para la atencion a los visitadores médicos, en

casos de urgencia.

3. Desarrollar capacitaciones continuas con el personal de logistica de Laboratorios Bago
del Pert S.A permitiendo el logro de mejores resultados y el poder abastecer las altas
demandas de los medicamentos, con la finalidad de reducir las reclamaciones de los
visitadores medicos, obteniendo a su vez su satisfaccion y una mejora en la imagen

corporativa del laboratorio.



88

4. Formular estrategias de gestion de pedido y de distribucion de las muestras médicas de
Laboratorios Bagd del Pert S.A., a fin reducir ciertos procesos que pueden resultar
redundantes, consiguiendo asi una gestion mas eficiente. Ademas de lograr disminuir
el proceso de importacion de los medicamento y reducir el tiempo de tramites;
obteniendo mejores resultados, mediante el arribo y distribucion de las muestras

médicas al area correspondiente, para su inmediata entrega a los visitadores médicos.
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ANEXOS
ANEXO N° 01

V1. Gestién de Abastecimiento

92

o ESCALA
N° INDICADORES DEL ESTUDIO VALORATIVA
Gestion de Pedidos
¢Considera Ud. Que los medios (via correo, llamada
1 telefonica, whatsapp o personal) para solicitar los 1 2 3 4
pedidos le brinda facilidad?
2 ¢Considera Ud. adecuado los procedimientos de gestion 1 2 3 4
de pedidos?
¢Considera Ud. que la cantidad de solicitudes permitidas
3 . ! L 1 2 3 4
por visitador cubre sus necesidades de abastecimiento?
Nivel de Stock
4 ¢Considera Ud. que la empresa posee un stock 6ptimo 1 2 3 4
de los productos?
¢Usted considera que la cantidad permitida de productos
5 L 1 2 3 4
por médico es la adecuada?
5 ¢Considera ud. que el area de servicios corporativos 1 2 3 4
tiene constantemente quiebre de stock de los productos?
Periodo de Distribucién
¢Considera usted que existe una entrega oportuna de los
7 . : 1 2 3 4
productos por delivery /o entrega directa?
¢Ud. considera que las fechas de reparto que realiza la
8 1 2 3 4
empresa son adecuadas?
9 ¢ Como califica la flexibilidad de horario de reparto? 1 2 3 4
ESCALA VALORATIVA
Totalmente Ni de acuerdo
en En ni en De Totalmente
RANGO | desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo | en desacuerdo
ESCALA 1 2 3 4 5




ANEXO N° 02

V2. Satisfaccion del Cliente Interno

NO

INDICADORES DEL ESTUDIO

Tiempo de Atencion

¢Considera usted que el tiempo de respuesta a su pedido

ESCALA

VALORATIVA

1 1 3 4 5
es oportuna?
¢Considera usted que el tiempo que le dedican para la
2 . 1 3 4 5
toma de su solicitud es adecuada?
¢Considera usted que la agilidad en la entrega de su
3 . 1 3 4 5
pedido es adecuada?
Nivel de Satisfaccion
¢Considera usted que los productos que recepciond
4 L . 1 3 4 5
estaban en optimas condiciones?
5 ¢Se siente ud. identificado con la empresa donde labora? 1 3 5
5 ¢Consider6 usted realizar algin reclamo por 1 3 4 5
insatisfaccion de la gestion de pedido?
Atencion al cliente
¢Considera Ud. que el personal del area de servicio se
7 . . . 1 3 4 5
encuentra capacitado, generandole confianza?
¢Considera usted que el area de Servicios Corporativos
8 i, 1 1 3 4 5
presenta un entorno fisico agradable y célido?
¢Considera Ud. que los procedimientos de gestion de
9 . : 1 3 4 5
pedidos alcanzaron sus expectativas?
ESCALA VALORATIVA
Totalmente Ni de acuerdo
en En ni en De Totalmente
RANGO | desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo | en desacuerdo
ESCALA 1 2 3 4 5




ANEXO N° 03

ENCUESTA

Instrucciones

94

No

La presente técnica tiene por finalidad recoger informacion de interés relacionada con el tema

“Influencia de la Gestion de Abastecimiento en la Satisfaccion del Cliente Interno en el

Laboratorios Bago del Perta S.A., Lima, 2018, a continuacion, se le presenta un conjunto de

preguntas para que usted elija la alternativa que considere correcta marcando para tal fin con

un aspa (X)

Esta técnica es andnima se le agradece por su participacion.

ESCALA VALORATIVA

Totalmente Ni de acuerdo
en ni en Totalmente de
RANGO | desacuerdo | Desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
ESCALA 1 2 3 5
Cuestionario
N° Preguntas ESCALA
g VALORATIVA
¢Considera Ud. Que los medios (via correo, llamada
1 telefonica, whatsapp o personal) para solicitar los 2 13|45
pedidos le brinda facilidad?
¢Considera Ud. adecuado los procedimientos de gestion
2 . 2 13|45
de pedidos?
¢Considera Ud. que la cantidad de solicitudes permitidas
3 - . e 2 |34 |5
por visitador cubre sus necesidades de abastecimiento?
4 ¢Considera Ud. que la empresa posee un stock éptimo de s 13|45
los productos?
5 ¢Usted considera que la cantidad permitida de productos > 131 4ls
por medico es la adecuada?
6 ¢Considera Ud. que el area de servicios corporativos tiene s 13|45
constantemente quiebre de stock de los productos?
¢Considera usted que existe una entrega oportuna de los
7 . . 2 13|45
productos por delivery /o entrega directa?
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¢Ud. considera que las fechas de reparto que realiza la
empresa son adecuadas?

¢Como califica la flexibilidad de horario de reparto?

10

¢Considera usted que el tiempo de respuesta a su pedido
es oportuna?

11

¢Considera usted que el tiempo que le dedican para la
toma de su solicitud es adecuada?

12

¢Considera usted que la agilidad en la entrega de su
pedido es adecuada?

13

¢Considera usted que los productos que recepcion6
estaban en optimas condiciones?

14

¢Se siente Ud. identificado con la empresa donde labora?

15

¢Considero usted realizar algin reclamo por
insatisfaccion de la gestion de pedido?

16

¢Considera Ud. que el personal del area de servicio se
encuentra capacitado, generandole confianza?

17

¢Considera usted que el area de Servicios Corporativos
presenta un entorno fisico agradable y célido?

18

¢Considera Ud. que los procedimientos de gestion de
pedidos alcanzaron sus expectativas?
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ANEXO N° 04

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

8

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
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