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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo desarrollar un conjunto de
propuestas de mejoras aplicables a la “Gestion basada en procesos del

area de ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.”

Para ello tuvo como contexto de estudio a la organizacion Laboratorios
AC Farma S.A., ubicado en el distrito de Ate en Lima. La poblacién estuvo
constituida por 500 administrativos, la determinacion de la muestra fue
probabilistica, cuyo resultado fue 217, a quienes se le aplicO un
cuestionario con preguntas en escala de Likert a fin de conocer sus

opiniones respecto al comportamiento de las variables de estudio.

El marco metodolégico se desarroll6 especificando el enfoque de
investigacion cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel correlacional y de
disefio no experimental; ya que no se alter6 el comportamiento de las
variables, sino que se procedi6 a analizar cada una de ellas en su

contexto.

La presentacién de los resultados, fue realizada mediante la elaboracion
de tablas de frecuencia y graficos que exponen los resultados obtenidos
de cada item que representaba la medicién de cada indicador, cada una
de ellas con sus respectivas interpretaciones. La prueba de hipétesis se
realiz6 empleando la técnica estadistica de correlacién de Pearson, donde
los resultados permitieron afirmar que se aprueba la hipotesis general que
la gestién basada en procesos se relaciona directa y positivamente con el
incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.

Con los resultados obtenidos se procedioé a formular las conclusiones y
recomendaciones que se presentan a nivel de propuestas, con el
proposito de reducir los niveles de impacto negativo en el contexto de

estudio.

Palabras claves: Gestibn de procesos, incremento de ventas,

satisfaccion del cliente.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Situacion problematica

La presente investigacion estudio los temas relativos a la gestion basada
en procesos del area ventas directas, para ello tuvo como contexto de
estudio a la organizacion Laboratorios AC Farma S.A, ubicada en Calle
Los Hornos N° 110, Urb. Vulcano — Ate, y perteneciente al rubro de ventas

de medicamentos.

Esta empresa cuenta con poblacion de personal de quinientas personas,
con un area encargada de las ventas institucionales, la cual en los ultimos
afos ha venido observando una disminucion en las ventas, sobre todo las
directas, debido a la rigidez en los procesos que genera el incremento de
tiempo para el desarrollo de las actividades. Esto debido a que a nivel
institucional no se ha estandarizado una gestion con enfoque por
procesos, que, en la actualidad, es una de las herramientas mas efectivas
para la mejora de la gestibn en una organizacibn que genera mas
flexibilidad en los procesos que una gestion basada en jerarquias,
favoreciendo las interrelaciones entre las personas dado que los procesos

son transversales y afectan a diferentes unidades de la organizacién.

En la empresa Laboratorios AC Farma S.A., aun no se han identificado
los procesos claves, estratégicos y ordinarios, motivo por el cual no se
cuenta con el disefio del mapa de procesos a nivel institucional, tampoco
se ha elaborado el diagrama de flujo de cada proceso especifico, ni mucho

menos se ha establecido los indicadores para cada proceso.
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Las actividades y/o procesos en la actualidad no se encuentran
normalizadas ni documentadas, y a esto se suman las relaciones
verticales entre el personal y las escazas alianzas con proveedores que
hacen que ni se disponga de manera inmediata de los insumos y/o
materiales quimicos para la fabricacion de los productos médicos que
produce la empresa. Situacion que ha generado la lentitud en el proceso
de atencion y requerimientos de ventas directas solicitado por los clientes

pertenecientes a la administracion publica.

1.2.Problema de investigacion

Problema general

¢,Como la gestion basada en procesos se relaciona con el incremento de
las ventas directas en LABORATORIOS AC FARMA S.A.?

Problemas especificos

a) ¢Como se relaciona la estandarizacién de procesos con el incremento
de las ventas directas en LABORATORIOS AC FARMA S.A.?

b) ¢Como se relaciona el disefio del mapa de procesos con el
incremento de las ventas directas en LABORATORIOS AC FARMA
S.A?

c) ¢Como se relaciona la normalizacién de procesos con el incremento
de las ventas directas en LABORATORIOS AC FARMA S.A.?

1.3.Justificacion

Considerando el problema planteado y los objetivos que enmarcaron este
proceso de investigacion, se justifico que debido a la gran competencia
del mercado y a la reduccion de las ventas directas se tuvo la necesidad
de implementar un proceso que permita reconocer Yy disefar
documentalmente los procedimientos e integrarlos de manera que reflejen
una gestiéon por proceso, dando un mejor control y seguimiento que no

solo organice al area de ventas, sino que también cumpla los
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requerimientos de los clientes, entregandoles las ofertas en el menor
tiempo posible, y al menor bajo precio de los productos. Permitiendo asi
a lafuerza de ventas entrar nuevamente al mercado no solo con productos
de calidad y de buen precio, sino como una empresa con prestigio

considerada por los clientes.
1.4.0bjetivo
Objetivo general

Determinar si la gestion basada en procesos se relaciona con el
incremento de las ventas directas en LABORATORIOS AC FARMA S.A.

Objetivos especificos

a) Determinar sila estandarizacion de los procesos se relaciona con el

incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.

b) Determinar si el disefio del mapa de procesos se relaciona con el
incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A

c) Determinar si la normalizacibn de procesos se relaciona con el

incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.

13



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la Investigacion

Para el desarrollo del informe fue necesario recopilar estudios que
guardan similitudes con el tema correspondiente a la presente
investigacion y que ayudaron al cumplimiento del objetivo general del

presente, algunos antecedentes relevantes fueron los siguientes:
Uquillas (2012)

La presente investigacion propone la “Creacion de un departamento de
ventas para mejorar la gestiébn administrativa en la Imprenta Pixel de la
ciudad de Riobamba periodo 2012-2013”, para lo cual se identificd la
descripcion de la empresa en su contexto, esto es: su historia, ubicacién

geografica, base legal, filosofia empresarial y estructura organica.

Se realiza un diagnostico de la empresa, tanto externo como interno, la
recopilacion de la informacion, el analisis comparativo de Fortalezas,
oportunidades, Debilidades y Amenazas con su respectiva priorizacion, el
mapa de necesidades y alternativas de solucion, ademas se entrega una
matriz estratégica de cambio que le servira para tomar decisiones que

vayan en beneficio de los grandes intereses de la organizacion.

Una vez realizado el diagndstico, se presenta la propuesta de creaciéon
del departamento de ventas para mejorar la gestion administrativa, la
misma que es justificada para su desarrollo, tomando en cuenta cada uno
de los pasos realizados en forma técnica: proceso técnico de

reclutamiento, seleccion del talento humano bajo un modelo de
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competencias, teniendo en cuenta la nueva tendencia de la empresa
moderna, la estructura organica, el disefio de los puestos que recomienda
contar con los manuales basicos como son: manual estructural, manual
de funciones y de procesos, esto permitira a la organizacién en el menor
tiempo posible y bajo una acertada direccion conseguir los objetivos y
metas propuestas y motivando a los ejecutivos a realizar los manuales
complementarios como son: el plan operativo, plan de actividades, entre

otros.

Finalmente se determinaron conclusiones y recomendaciones donde se
destacan los aspectos mas relevantes a tomar en cuenta para una

adecuada toma de decisiones.
Carrasco (2011)

Nos dice que el objetivo de su estudio es desarrollar un conjunto de
propuestas de mejoras concretas aplicables a la “Metodologia de Gestion
Basada en Procesos” desarrollada al interior de BancoEstado, actualizada
a Julio del 2010.

La justificacion y motivacion central de este trabajo es ver en qué manera
se puede aumentar la calidad de los procesos gestionados al interior de
BancoEstado, motivado fundamentalmente por la combinacion de una
histérica ineficiencia a nivel operativo (medido financieramente por el
indicador de eficiencia) y una percepcion generalizada en la industria
bancaria, donde a pesar de los avances logrados en los ultimos 15 afios
en materias comerciales como operativas, BancoEstado sigue siendo
catalogada como una organizacion lenta, burocrética e ineficiente. Asi es
como la mezcla de estos dos factores, hacen necesario un cambio
transversal que promueva conceptos como la calidad y la eficiencia en la
gestion de sus actividades. BancoEstado inicio la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad que permita un cambio en el enfoque
administrativo como la instalacion de estos conceptos, y que alineados a
los objetivos estratégicos, reduzcan la brecha de la eficiencia operacional

con la competencia. De esta forma el proceso de ejecucion debe ser visto
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como una iniciativa transversal a la empresa, divulgando estas buenas
practicas en aquellos procesos considerados como “criticos” para la
organizacion, tales como: venta de crédito de consumo, venta crédito
hipotecario, venta de comercio exterior, cobranza de créditos del estado,

gestion de reclamos, etc.

Asi es como el autor ha estimado, a partir de su experiencia y a la teoria
reunida en el area de gestion de operaciones, la identificacion y analisis
de las variables que condicionan el éxito de esta implementacion
metodoldgica. Ello implica comprender el alcance de los cambios y sus
efectos en las practicas de trabajo, como en evolucidén sus estructuras

organizacionales necesarias para su desarrollo.

El estudio concluye con la generacion de un conjunto de propuestas de
mejora, que potencian los resultados de la gestion de procesos y entregan
el valor agregado necesario para consolidar las nuevas practicas,

animando a la empresa para alcanzar sus objetivos.

En ese sentido, dentro de las variables por analizar se encuentran: reducir
la subjetividad en la seleccion de procesos confrontandolos sobre bases
y parametros estandares, lo que objetiviza sus caracteristicas y evitara
conflictos de poder en su seleccidn; aumentar la eficiencia por medio de
la disminucién en los costos asociados a los procesos como sus montos
asociados al aprovisionamiento debido al riesgo operacional; y promover
la eficacia alcanzando mayores grados de satisfaccion entre sus
colaboradores como clientes. También debiese orientarse en fortalecer
los mecanismos de control, compromiso y compensacion, por medio del
adecuado uso en el BSC, como los cambios culturales por ocurrir en la

organizacion, a traveés de un programa formal de gestion del cambio.

Chavarria (2011)

El autor nos sefiala que mediante el diagnodstico realizado sobre la
utilizacion de estrategias promocionales para incrementar las ventas de

una empresa panificadora en el municipio de San José Pinula, se

16



determind que, efectivamente la disminucion en las ventas obedece a la
carencia de estrategias que se orienten a impulsar y provocar la venta en

los puntos de distribucion.

Ilgualmente se ha establecido mediante la investigacion realizada que
existe varios productos de panificacién que han sido demandados tanto
por los clientes actuales como por los clientes potenciales que no

encuentran en los lugares de compra.

Segun el trabajo de campo se detectd que para incrementar el nivel de
ventas, deben aplicarse estrategias promocionales que faciliten a la

empresa panificadora cumplir con este propasito.

Haciendo seguimiento a las actividades de promocion de ventas también
se detectd en la investigacion realizada, que en la empresa panificadora
objeto de estudio no han aplicado una correcta exhibicion de los
productos, el cual conlleva a que la exhibicibn no sea suficientemente

atractiva a la vista del consumidor.

No se han implementado medidas de control para medir los resultados
obtenidos post aplicacién de las estrategias de promocién de ventas

realizadas con anterioridad.

Se recomienda implementar la propuesta que sugiere estrategias
promocionales aplicables a los productos de la empresa panificadora,
objeto de investigacion, que se comercializan en tiendas, abarroterias y
mini mercados, para incrementar las ventas, mejorar la situacion actual y

se dé a conocer de mejor forma a su mercado objetivo.

Ampliar la variedad de productos que se comercializan en tiendas,
abarroterias y mini mercados, lo cual contribuye a satisfacer la demanda

insatisfecha reflejada.

Aplicar de manera eficiente la promocién de ventas para los productos de
panificacién, haciendo uso de instrumentos promocionales dirigidos tanto

a los consumidores, como a los distribuidores, contribuyendo en que,
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mediante la frecuencia con que estas se combinen, formen parte
imprescindible de su desarrollo permitiéndoles promover sus productos
con resultados efectivos y a la vez incrementen su participacion de

mercado.

Bastardo (2010)

Muchas son las variables y factores que se manejan en el desarrollo o
ejecucion de un determinado proyecto, y mas aun cuando se tienen que
administrar y controlar varios de estos de manera simultanea, lo cual no
resulta facil si no se dispone de una herramienta o modelo guia basado
en fundamentos o estandares, que contribuya con el éxito de la gestion
empresarial. En el presente Anteproyecto de Trabajo de Grado se
presenta un estudio que tuvo como proposito el disefio de un modelo de
gestion para la administracion y control de los proyectos en desarrollo de
la empresa IMPSA CARIBE, C.A. basado en la metodologia del PMBOK
del (PMI) Project Management Institute; ya que esta organizacion aunque
no posee una amplia cartera de clientes, debe administrar y controlar
varios proyectos simultaneamente. Para el desarrollo del presente trabajo,
se realiz6 la busqueda de informaciéon y andlisis de referencias
bibliografias teéricas y practicas sobre administracion y control de
proyectos basadas en la Metodologia del PMBOK del PMI, para luego
definir los procesos y mecanismos de control y aseguramiento de la
calidad e identificar los recursos (econémicos, humanos, etc.) requeridos
para cada proyecto. Inmediatamente se analizaron los cronogramas y el
alcance de todos los proyectos, se definieron los medios o canales de
distribucién de la informacion relacionada con los proyectos dentro de la
organizacion y se analizaran los riesgos y procesos de contratacion y/o
subcontratacion en cada proyecto y finalmente se definira una estructura
estandar para la administracion y control para los proyectos en desarrollo.
Este estudio fue desarrollado como una investigacion con disefio no
experimental de tipo aplicada. Se estima que, con la elaboracion del
presente anteproyecto, se logre poder generar y disponer de informacion

efectiva y oportuna para la toma de decisiones gerencial de la empresa
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IMPSA CARIBE, C.A, con la finalidad de recuperar la imagen de la
organizacion, garantizar la satisfaccion de los clientes con respuestas

eficientes y oportunas y optimizar la gestion de la organizacion.

Palabras Claves: Modelo de Gestion, Administracion y Control de
Proyectos, Empresa IMPSA CARIBE, C.A., Metodologia PMBOK del PMI

Project Management Institute.
Sanchez (2004)

Nos dice que la esencia de la estrategia radica en crear ventajas
competitivas para el futuro con mayor rapidez de lo que la competencia
puede imitar las ya existentes. Cuando las estrategias estan elaboradas
como un sistema con diferentes interrelaciones, la competencia podra
imitar las partes de estas estrategias pero dificiimente el todo, por lo que
se creara una ventaja insuperable. Para los competidores inteligentes el
objetivo no es la imitaciébn competitiva, sino la innovacién competitiva. El
sector farmacéutico, por producir y comercializar productos
especializados, es un mercado altamente competitivo, donde la variable
precio es importante. Pero esta no es la Unica forma para competir en él.
Si Alfa decidiera competir solo dando descuentos o precios especiales iria
al fracaso por las caracteristicas que ella tiene y por lo que se llama

economia de recursos.

El fendbmeno de las cadenas de farmacias es una amenaza tanto para las
distribuidoras como para los laboratorios. Para los primeros porque
desaparecerian del mercado y para los segundos porque una vez gque las
distribuidoras salgan del mercado y las cadenas se consoliden, estas
tendrian un amplio poder de negociacion con los laboratorios para exigir
precios mas bajos y mayores plazos. Hay que recordar que dentro del
esquema estratégico de las cadenas (especialmente las cadenas
chilenas) esta que en el mercado solo queden ellas y los laboratorios (las

demas farmacias y boticas también saldrian del mercado).
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Una de los puntos mas importantes de la presente tesis es que se puede
crear la ventaja competitiva como un sistema integrado, que resulte dificil
de imitar, pues se ven las partes pero no se puede descifrar el todo. La
clave estd en saber combinar las fortalezas con las oportunidades,
conocer a la competencia y, sobre todo descubrir qué es lo que hacemos
mejor que nuestros competidores y aprovecharlo concentrandonos en su
utilizacion. Con esto estaremos en condiciones de superar a cualquiera
con nuestros productos o servicios, pues estaremos en capacidad
constante enriquecida para idear y construir posiciones innovadoras

exitosas.

Por dltimo, pero no menos importante, la gerencia debe tener presente
gue cualquier desarrollo exitoso se sustenta sobre dos pilares
fundamentales a los que debe prestar especial atencion: y el recurso
humano y la tecnologia (incluye el conocimiento), sin lo cual una empresa

solo es una suma de estructuras sin vida.

2.2.Bases tedricas
Sustento teérico de la variable: GESTION BASADA EN PROCESOS
1) Definicion

Segun Agualongo (2015), la gestién de procesos se basa en un conjunto
de actividades cronolégicamente ordenadas teniendo en cuenta causas y
efectos que las mismas pueden originar. Para establecer correctamente
un manual de procedimientos se debe tener en cuenta que es importante
eliminar las actividades excesivas que no afiaden valor ademas de
determinar correctamente los procesos que se tienen que cumplir para
lograr un trabajo de calidad, y mientras esto se realiza se optimizan los

recursos y se administra correctamente el tiempo.

Una empresa u organizacion que se maneje mediante un manual de
procedimientos logra tener mayor control sobre sus actividades, por lo

tanto las personas que dirigen dicha organizacion estan conscientes de
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los recursos que poseen y saben como utilizarlos correctamente para

lograr los objetivos que se planteen con anterioridad.

Segun Neira (2013), el Modelo EFQM de excelencia empresarial
promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos en el Sistema
de Gestibn como principio basico para la obtencién de manera eficiente
de resultados relativos a la satisfaccion del cliente y de las demas partes

interesadas.

Es decir, las organizaciones que deseen implementar un Sistema de
Gestion de Calidad (ISO 9000) o ir mas alla y adoptar modelos de calidad
total o excelencia empresarial (ISO 9004 o Modelo EFQM
respectivamente), deben adoptar el enfoque basado en procesos y
trasladarlo de manera efectiva a su documentacion, metodologias y al
control de sus actividades y recursos, sin perder la idea de que todo ello

debe servir para alcanzar los “resultados deseados”.

En la Figura N° 1 se puede apreciar como los objetivos que se quieren
alcanzar deben ser logrados (resultados) a partir del adecuado disefio de

un sistema de gestion.

Figura N° 1
SISTEMA DE GESTION BASADO EN PROCESOS PARA LA
OBTENCION DE RESULTADOS.

e -_4- - -l e

[ OBUJETIVOS }— ~-— | —»[ RESULTADOS |
, - i :
(qué se quiere) (qué se logra)

I

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

.

L]

Fuente: Fundacién Valenciana para la Calidad, 2013
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Segun Carrasco (2011), la gestion por procesos es una evolucion de los
antiguos paradigmas administrativos que tuvo un importante
fortalecimiento y expansion, debido esencialmente a la implementacion a
nivel mundial de las normas ISO:9000 que las empresas realizaron en
masa durante los ultimos 15 afios. Su filosofia base es tan simple como
“hacer lo que se declara realizar y declarar todo aquello que se realizara”.
O sea, busca la coherencia entre estos dos ambitos y perseguir la calidad
enfocada al cliente, tratando siempre de aumentar la eficacia y eficiencia

en los procesos.

Si bien las empresas alrededor del mundo en los ultimos quince afios han
masificado su uso, esta data desde mucho mas atras. La norma ISO 9000
es un estandar para sistemas de administracion de la calidad. La norma
es publicada y mantenida por la ISO (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion), pero es administrada por entidades externas de
acreditacion y certificacion. Hay que dejar claro que lo certificado por la
norma es el ajuste a las especificaciones del producto o servicio, y no el
concepto popular de calidad o sus efectos econémicos al interior de la

empresa, como algo objetivamente bueno.

La historia de la ISO 9000 comienza en el campo militar; para evitar
desastres, como en el caso de detonaciones que se dieron en el Reino
Unido, se comenzo a exigir a los fabricantes mantener por escrito todos
los procedimientos, con la idea de aprobarlos. A partir de 1959 en EE.UU.
se utilizé un programa de requerimientos de calidad para los suministros
militares. En 1968 la OTAN especificd la AQAP (Allied Quality Assurance
Procedures) siglas en inglés de “aseguramiento de calidad para los
procedimientos de los aliados”, aplicativa a los insumos militares de la
alianza. Con el tiempo y la presién de los compradores de insumos, la
estandarizacion, como concepto, fue mas alla del ambito militar y en 1971,
el Instituto de Estandarizacion Britanico publicé la norma BS 9000,
especificando el aseguramiento de la calidad en la industria electronica;

para en 1970 pasar a ser la BS 5750, mas general y aplicable.
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La primera version de la 1ISO 9000 fue publicada en un documento para
1987, y se derivo de la BS 5750, utilizando ademas sus modelos para los
sistemas de administracion de la calidad. Se actualiz6 una nueva version
en 1994, nuevamente el 2000, incorporando revisiones; se eliminaron los
requerimientos demasiado rigidos de documentacién y se incluyeron en
forma explicita conceptos como la mejora continua y el monitoreo y

seguimiento de la satisfaccion del cliente.

Como dijimos anteriormente, la ISO como organizacidbn no otorga
directamente la certificacion, sino que lo hacen organismos de
acreditacion acreditados. El proceso de certificacion se lleva a cabo
mediante un proceso de auditorias, lideradas por auditores externos e
internos de la compafia en cuestidbn. La empresa debe preparar su
certificacién, asegurando que su proceso a certificar se ajuste a los
requerimientos de la norma. Una vez obtenida, esta debe ser renovada a
intervalos regulares (generalmente anual), lo que es determinado por el

organismo certificador.

No obstante, tomar la decision para obtener la certificacion ISO 9000 no
siempre es sencillo, y como en todas las cosas existen desventajas
relativas al adoptar la norma. Entre ellas tenemos especialmente la
generacion de una excesiva burocratizacion producto de la formalizacion
de estos mediante la documentacién y el aumento en los costos debido a

los requerimientos anteriormente descritos.

Por este motivo es que algunas empresas han optado por normas
similares pero de menor impacto, o han preferido abstenerse de obtener
la certificacion, prefiriendo implementar sus propios sistemas de

aseguramiento de la calidad.

Sin embargo, ello hace que las empresas pierdan oportunidades de
negocios en el exterior, pues las normas ISO 9000 no solo certifican
calidad, sino que se transforman en la llave de entrada que facilita el
intercambio internacional de bienes, pues para muchos mercados se

transforma en un requerimiento basico para negociar y de ahi el interés
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de los exportadores por ajustarse a la norma. Ademas hay que consignar
gue para determinar la necesidad de su aplicacion, se debe analizar caso

a caso, bajo el asesoramiento de algun experto.

Bastardo (2010) define las organizaciones como sistemas complejos e
integrales conformados por recursos tanto humanos como una variedad
de recursos fisicos coordinados para la obtenciébn de una finalidad
establecida, y que a su vez, estan constituidas por sistemas o subsistemas
gue interactian entre si, los cuales deben estar vinculados
adecuadamente e interrelacionados activamente, cuando se quiere lograr

una gestion eficiente y efectiva.

La gestién en el ambito empresarial puede definirse como el conjunto de
actividades que puedan repercutir en los resultados de la organizacion. Y
para esto es necesario un proceso de control y administracién que permita
optimizar recursos, costos y esfuerzos, con la integracion de todos
aquellos conceptos cuya gestidn tienen aspectos y requisitos comunes. El
objetivo no es otro que evitar duplicidades, optimizar recursos y simplificar

al maximo la gestién de todos los Sistemas.

Ardaya (2003) indica que el concepto de gestion esta implicito en quienes
se dedican al logro de resultados como parte de un objetivo; sin embargo,
para entender mejor a lo que se refiere la gestion de procesos, el concepto
de gestion se define como un conjunto de actividades y/o tramites que se
llevan a cabo para resolver un asunto, asi como la direccion,

administracion, seguimiento y evaluacion del mismo.

La gestidén de procesos es la generalizacidon de la gestién de un proceso
y se aplica a una organizacion en su conjunto, por lo tanto una
organizacion vista en su conjunto también “procesa”. La gestién por
proceso supone una evolucion fundamental de la forma de gestionar una

empresa.
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La gestion por proceso es la aplicacion de un sistema de procesos dentro
de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos

procesos, asi como su gestion”.

El quinto criterio del Modelo Europeo de Gestion (EFQM), define a la
gestiébn por procesos como la gestion de todas las actividades de la
empresa que generan valor afiadido. Por lo tanto, las organizaciones

seran tan eficaces y eficientes como lo sean sus procesos.
2) Caracteristicas de la gestion basada en procesos

Segun Cruzado (2014) las organizaciones son comunidades con su propia
manera de hacer las cosas, con sus habitos y su propia cultura. Dentro de
esta variedad de cultura y organizaciones se pueden definir cuatro

caracteristicas fundamentales:

La organizacion centralista: La organizacion es como una telarafia, con
el poder ubicado en el centro, cuanto mas cerca se esta del centro mas
poder se tiene. Son organizaciones demasiado dependientes de su

lider.

La organizacion jerarquica: Es la mas comun, con niveles dependientes
unos de otros. Los servicios se estancan y la informacién no fluye de
correctamente. Estas empresas pueden funcionar bien, sin embargo

son reacias al cambio.

La organizacién orientada a las tareas: Funciona basada en grupos de
trabajo centrados en una tarea o proyecto. Hay flexibilidad para el

trabajo en equipo, sin embargo se pueden incurrir en altos costos.

La organizacion orientada a las personas: Estas organizaciones le dan
mayor relevancia al individuo, lo consideran como parte fundamental de
todos los procesos que abarca la organizacion. Este tipo de

organizaciones son las mas escasas.
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Segun Bouza (2010) las caracteristicas principales de la gestién por
procesos estadn dadas en la cultura de la organizacion, la orientacién al
cliente y el nivel de innovacién del proceso y flexibilidad.

La cultura de la organizacidn versa sobre la forma como cada empresa

enfrenta las situaciones y resuelve los problemas. Es su propia identidad,
su lenguaje y sus habitos. No se debe olvidar que se trata de comunidades
y pequefias sociedades. Cada organizacion posee su estilo propio, de ahi
gue existan organizaciones mas centralizadas, descansan casi totalmente
en su lider. Otras son jerarquizadas y muy dependientes sus niveles, unos
de otros. Existen aguellas con méas orientacion a las tareas y otras hacia

las personas.

La orientacion al cliente es tenida muy en cuenta por aquellas empresas

gue centran su atencidbn en los clientes, digan intermediarios,
proveedores, empleados, aseguradores, organismos del estado y por
supuesto los clientes finales (consumidos). Se deben conocer sus

necesidades y expectativas, qué necesita y como lo necesita.

La organizacion debe ser capaz de adaptarse a los cambios externos que
se presentan con frecuencia, por lo que se necesita de un gran nivel de

innovacion y flexibilidad para la reorganizacién de la actividad basandose

€N pProcesos.

Segun Vaca (2009) las caracteristicas de una gestién por procesos es
analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para mejorar

la competitividad de la empresa.

e Reconocer la existencia de los procesos internos (relevante):

- Identificar los procesos relacionados con los factores criticos para el
exito de la empresa o0 que proporcionan ventaja competitiva.
- Medir su actuacién (calidad, costo y plazo) y ponerla en relacion con el

valor afladido percibido por el cliente.
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Identificar las necesidades de cliente externo y orientar a la empresa
hacia su satisfaccion.

Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los
procesos (qué y para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a

los departamentos o a las funciones (cémo se hace):

Productividad del conjunto frente al individual (eficacia global frente a
efectividad parcial).

El departamento es un eslabdén de la cadena, proceso al que afiade
valor.

Organizacion en torno a resultados no a tareas.

Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

Establecer en cada proceso indicador de funcionamiento y objetivos de
mejora.

Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia de
causas no aleatorias (utilizar los gréficos de control estadistico de
procesos para hacer predecibles calidad y costo).

Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando su
variabilidad comudn

Medir el grado de satisfaccion del cliente interno o externo, y ponerlo en

relacion con la evaluacion del desempefio personal.

La dificultad, grande por cierto, no estiba en la componente técnica de
esta forma de gestionar una empresa, sino en el cambio de actitud de las
personas. Algunos de los paradigmas bajo los que nos hemos educado,
como la logica Tayloriana, el organigrama y la jerarquia, han de ser
puestos en entredicho, al igual que determinados valores culturales vistos

ahora como un freno a la creatividad.

Los cambios de comportamiento, especialmente en mandos y directivos,

necesarios para gestionar los procesos de la empresa los resumimos en:
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1. Orientacion externa hacia el cliente, frente a orientacion interna al

producto.

2. Fusionar en las personas pensamiento y accién de mejora frente a la
I6gica Tayloriana. No se trata de trabajar mas, sino de trabajar de otra
manera.

Compromiso con resultados frente a cumplimiento.

Procesos y clientes frente a departamentos y jefes.

Participacion y apoyo frente a jerarquizacion y control.

o g bk~ w

Responsabilidad sobre el proceso frente a autoridad jerarquica
funcional.

Los procesos siempre estan diseflados por directivos; cuando estan
enfocados a satisfacer determinadas necesidades internas, como control
o limitaciones de la responsabilidad departamental, incorporan una serie
de actividades de dudoso valor agregado. Si definimos claramente la
mision y objetivos de los procesos en términos del valor agregado
percibido por los clientes, automaticamente se pondra de manifiesto
aquellas actividades consideradas como ineficaces y por lo tanto

imprescindibles.
Segun Herrera (2007), las caracteristicas de un proceso son:

Se pueden describir las entradas y las salidas.
El proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son
capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

Se requiere hablar de metas y de fines en vez de acciones y medios.
Un proceso responde a la pregunta “qué”, no al “como”.

El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona
de la organizacion.

El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los
conceptos y actividades incluidos en el mismo.
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3) Ventajas de la gestién basada en procesos

Segun Neira (2013) una de las principales ventajas del enfoque basado
en procesos, cuando se compara con otros enfoques, radica en la gestion
y el control de las interacciones entre estos procesos y las interfaces entre

las jerarquias funcionales de la organizacion.

Figura N° 2
PROCESO GENERICO

Eficacia del ™
" proceso = Capacidad /\
para alcanzar los ~,
( \{,ﬁus dcseadosj"
Elementos de entrada Actividades interrelacionadas Resultado
Requisitos especificados = 0 que interactdan y ——  Requisitos satisfechos
(Incluye recursos) métodos de control (Resultado de un proceso)
_ J
' , — -\m\
Seguimiento y medicion Eficiencia del -
" proceso = Resultados— N
\_, logrados frente a v
{ recursos utilizados )
\_/¥A A /

Fuente: ISO/TC 176/SC 2/N 544R3, 2008

Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles
(tal como equipos, materiales o componentes) o intangibles (tal como
energia o informacion). Los resultados también pueden ser no

intencionados, tales como el desperdicio o la contaminacion ambiental.

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes pueden
ser internos o externos a la organizacion), con necesidades y expectativas

sobre proceso, quienes definen los resultados requeridos del proceso.

Deberia utilizarse un sistema para recopilar datos para proporcionar
informacion sobre el desempefio del proceso, los cuales deberian
entonces ser analizados a fin de determinar si hay alguna necesidad de

acciones correctivas o de mejora.
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Todos los procesos deberian estar alineados con los objetivos, el alcance
y la complejidad de la organizacion, y deberian estar disefiados para

aportar valor a la organizacion.

La eficacia y eficiencia del proceso pueden evaluarse a través de procesos

de revision internos o externos.

Segun Bouza (2010) la ventaja de la gestion basada en procesos permite
una adecuada coordinacion de todas las actividades y los recursos de la
organizacion con vistas a lograr los objetivos propuestos. Posibilita,
ademas, la optimizacién de los esfuerzos en pos de las metas propuestas
al existir enfoque de procesos, dada la secuencia que se sigue hasta la
consecucion del objetivo, no sucede asi cuando se trabaja por

departamentos sin tomar en cuenta la integralidad de la organizacion.

La organizacion, en este caso, es concebida tanto en su horizontalidad
como en su verticalidad. El proceso es planificado de manera Unica con
un propietario Unico. Es muy importante como principio de
descentralizacion, de la eficiencia, eficacia y flexibilidad en la toma de
decisiones. Las mejoras que se generan en la organizacion son

transfuncionales y generalizadas, se dan en el proceso.

Segun Herrera (2007) la ventaja de la gestion basada en procesos radica
en que elimina las barreras entre diferentes areas funcionales y unifica
sus enfoques hacia las metas principales de la organizacién, elimina la
politica tradicional de trincheras. También permite la apropiada gestion de

las interfaces entre los distintos procesos.

Otra ventaja de la gestion por procesos consiste en el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
propio sistema de procesos, asi como su combinacion e interaccién. Un
enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestion de la

calidad, enfatiza la importancia de:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos (del cliente),
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b) La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que
aportan.
c) La obtencién de resultados del desempefio y eficacia de los procesos,

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

4) Importancia de la gestién basada en procesos

Segun Campillo (2010) las empresas que basan su sistema de gestion en
la calidad, brindan cada vez mas importancia al enfoque basado en
procesos, cuya finalidad es lograr la mejora continua de todas las
actividades desarrolladas, optimizar el empleo de recursos y obtener
resultados positivos. Por consiguiente, el enfoque basado en procesos,
les permite analizar la organizacion como un sistema, donde todos los
procesos se interrelacionan en aras de conseguir una salida que
satisfaga, rapida y eficientemente las necesidades de sus usuarios o
cliente. Este nuevo modelo asume que el cliente ha dejado de ser un mero
receptor para convertirse en el elemento clave en los objetivos de una
organizacion, los cuales deben orientarse hacia la satisfaccion de las
necesidades del mercado.

Segun Fundacion Valenciana para la calidad (2013) El enfoque basado
en procesos de los sistemas de gestion pone de manifiesto la importancia
de llevar a cabo un seguimiento y medicion de los procesos con el fin de
conocer los resultados que se estan obteniendo y si estos resultados
cubren con los objetivos previstos. No se puede considerar gue un sistema
de gestion tiene un enfoque basado en procesos si, aun disponiendo de
un “buen mapa de procesos” y unas “caracterizaciones y diagramas de
funciones cruzadas coherentes”, el sistema no se “preocupa” por conocer

los resultados.

Segun Bouza (2010), la gestion basada en procesos es “la gestion
sistemética de los procesos empleados en la organizacion y en particular
las interacciones entre tales procesos”. En ella se enfatiza la importancia

de identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia
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de los procesos y la gestion de sus interacciones para lograr los objetivos

de la organizacion.

El ciclo “planificar-hacer-verificar-actuar” (PHVA) es dinamico y puede
desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el sistema
en su conjunto como forma de integracioén. En principio fue desarrollado
en la década de 1920 por Walter Shewhat y fue difundido W. Edwards
Deming y se conoce como el “ciclo de Deming”. Se puede usar de manera
complementaria esta metodologia en todos los procesos de la

organizacion.

Figura N° 3
CICLO DE DEMING

Actuar Planificar

&/

Verificar Hacer

Representacion del ciclo PHVA

Fuente: W. Edwards Deming

Se explica cada uno de los elementos que compone el ciclo. (Tomado de
ISO 9001:2008):

“Planificar” — Establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion.
“Hacer” — Implementar los procesos.

“Verificar” — Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto e informar sobre los resultados.
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“Actuar” — Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio

de los procesos.

El enfoque de sistema para la gestion, que es un principio de gestion de
la calidad, plantea que “identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia, eficiencia de
una organizacioén en el logro de los objetivos”, constituye un enfoque para
desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad que

comprende diferentes etapas:

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y otras
partes interesadas.

e Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

e Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de la calidad.

e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

e Establecer los métodos para medir la eficacia y la eficiencia de cada
proceso.

e Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

e Establecery aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de

gestion de la calidad ya existente.

Se tiene en cuenta el proceso de gestion del producto y todos aquellos
gue contribuyen en su logro, tales como: proceso de gestidon de recursos,

comunicacion, auditoria interna, de direccion, etc.

Realmente las interacciones entre los procesos pueden resultar muy
complejas llegando a convertirse en una red de procesos. Las entradas y
salidas de los procesos pueden ser tanto para clientes internos y externos.
En el modelo de red de procesos pueden estar determinados los
requerimientos de las entradas a cada uno, en un porciento, por los
clientes. La retroalimentacion de la satisfaccion e insatisfaccion de los

clientes por los resultados del proceso es un elemento esencial para la
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mejora continua del SGC. El ciclo de PHVA puede ser aplicado a cada
proceso en particular y a la red de procesos en general, o sea a todo el

sistema.

Sustento tedrico de la variable: VENTAS DIRECTAS
1) Definicion

Segun Mazariegos (2007), las ventas directas remontan su origen a los
afos treinta en la época de la gran depresion econdmica en Estados
Unidos. Debido al alto nivel de desempleo, las personas se vieron en la
necesidad de obtener ingresos y buscaron modalidades alternas de
empleo. Muchas personas se dedicaron a las ventas directas de puerta
en puerta, encontrandose con limitantes debido al tiempo que requiere
visitar distintas ubicaciones, mostrar productos y cerrar las ventas. Fue
asi como surgié la modalidad de reclutar a grupos de personas para
capacitarlas y brindarles informacibn de productos disponibles,

delegandoles la labor de venta a cambio de una comision.

En Guatemala las ventas por catalogo han cobrado un gran auge,
ofreciendo una fuente de ingresos a muchas personas que no cuentan
con el tiempo disponible y la oportunidad para obtener un empleo de
tiempo completo. Es asi como las empresas, tanto nacionales como
extranjeras, concentran sus esfuerzos en desarrollar un sistema de
provisién de recursos humanos que les permita reclutar, seleccionar y
trabajar en un proceso de induccion con personas de distintas edades,
niveles socioecondmicos y rangos de escolaridad, con el fin de encontrar

el talento humano necesario para comercializar sus productos.

Las empresas que cuentan con un sistema de venta directa requieren una
fuerza laboral que se dedique a vender sus productos con el apoyo de un
catalogo, ganando una comision sobre el total de los pedidos realizados.
De estas personas depende el volumen de ventas, por lo que se debe
prestar especial atencién a la administracion del recurso humano, en
especial al aprovisionamiento adecuado del personal dedicado a la venta
por catalogo, medio por el cual las empresas que trabajan bajo este
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sistema intercambian la informacion de sus productos con el consumidor

final.

Salas (2009) define la venta directa como la comercializacion de
productos de consumo y servicios realizada directamente a consumidores
en una modalidad persona a persona. Para llevarla a cabo, las empresas
implementan diferentes sistemas o0 canales. La venta no es sino una
modalidad de comunicacion interpersonal, en la que se generé una
comunicacion oral en doble sentido entre un emisor, que es el vendedor,

y un receptor, que es el potencial cliente.

Se trata, por tanto, de una modalidad de distribucion, pero también de
promocion ya que en mercados industriales, debido al conocimiento que
tiene el vendedor sobre los gustos y las necesidades del comprador y a la

confianza del cliente en el vendedor, ambos entablan una relacion social.
Las principales funciones de la venta son las siguientes:

- Informar

- Persuadir

- Desarrollar actitudes favorables hacia el producto y la empresa.

- Ofrece un servicio al cliente (durante la venta y despues de ella).

- Actuar como nexo entre el mercado y la empresa (informar de posibles

cambios en el mercado, sugerir mejorar, etc).

2) Ventajas de la venta directa
Segun Salas (2009), las ventajas de la venta directa:

- Permite una comunicacion bidireccional entre el comprador y el
vendedor

- El vendedor puede ajustar la presentacién del producto a las
necesidades especificas del cliente.

- El vendedor conoce y es conocido por el cliente.

- El vendedor puede negociar directamente el precio, forma de entrega

y descuentos.
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El vendedor puede cerrar la venta.

El vendedor puede monitorear los niveles de satisfaccion del cliente.
3) Importancia de la venta directa

Barberi (2013), en términos generales, la venta directa es una de las
herramientas mas importantes de la promocion (las otras son la
publicidad, la promocion de ventas y las relaciones publicas) porque
permite una relacion directa con los clientes actuales y potenciales, y
ademas, porque tiene la capacidad de generar ventas efectivas, de alli su

importancia. A venta personal realiza las siguientes funciones:

Realiza presentaciones de ventas para relacionar los beneficios que
brindan los productos y servicios con las necesidades y deseos de los
clientes; brinda asesoramiento personalizado y genera relaciones

personales a corto y largo plazo con ellos.

2.3.Glosario de términos

CONSUMIDOR: Se denomina consumidor a aquella persona que de
acuerdo a sus necesidades demanda bienes o servicios, provenientes de
algun organismo que se los proporciona, en general empresas que se
dedican a investigar las necesidades del mercado, a fin de satisfacerlas,

buscando una finalidad lucrativa.

EFQM: Nos referirnos al modelo de calidad definido por la fundacién que
lleva dicho nombre, la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad,
EFQM en inglés, una fundacion sin animo de lucro y con sede en
Bruselas que cuenta con mas de 500 socios repartidos en mas de 55
paises. Esta fundacion define el modelo EFQM de Calidad y Excelencia
como via para la autoevaluacion y la determinacion de los procesos de
mejora continua en entornos empresariales tanto privados como

publicos.
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GESTION: El concepto hace referencia a la accién y a la consecuencia
de administrar o conducir algo. Al respecto, implica gestionar es llevar a
cabo diligencias que hacen posible la realizaciébn de una operacion
comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca
las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una

determinada cosa o situacion.

ISO: La Organizacion Internacional de Normalizacion es una
organizacion para la creacion de estandares internacionales compuesto
por diversas organizaciones nacionales de estandarizacion. Fundada el
23 de febrero de 1947, la organizacién promueve el uso de estandares

propietarios, industriales y comerciales a nivel mundial.

METODOLOGIA: Es la serie de métodos y técnicas de rigor cientifico
que se aplican sisteméaticamente durante un proceso de
investigacion para alcanzar un resultado teéricamente vélido. En este
sentido, la metodologia funciona como el soporte conceptual que rige la

manera en que aplicamos los procedimientos en una investigacion.

MONITOREAR: El término monitoreo podria definirse como
la accion y efecto de monitorear. Pero otra posible acepcion se utilizaria
para describir a un proceso mediante el cual se relne, observa, estudia
y emplea informacién para luego poder realizar un seguimiento de un

programa o hecho particular.

PERSUADIR: Conseguir mediante razones que una persona piense de

una manera determinada o que haga cierta cosa.
PRODUCTIVIDAD: La productividad suele estar asociada a la eficiencia

y al tiempo; cuanto menos tiempo se invierta en lograr el resultado

anhelado, mayor sera el caracter productivo del sistema.

37


https://es.wikipedia.org/wiki/Est%C3%A1ndar
https://es.wikipedia.org/wiki/Normalizaci%C3%B3n#Organismos_Nacionales_de_Normalizaci.C3.B3n
http://conceptodefinicion.de/accion/
http://conceptodefinicion.de/efecto/
http://conceptodefinicion.de/proceso/
http://conceptodefinicion.de/poder/
http://conceptodefinicion.de/hecho/
http://definicion.de/sistema

MATERIAL PROMOCIONAL: Nos referimos a una amplia gama de
productos que tienen por finalidad hacer publicidad de una marca, una

empresa o un producto.

PMBOK: EIl Project Management Body of Knowledge (PMBOK) es un
término que describe la suma de los conocimientos involucrados en la

profesion de la administracion de proyectos.

AUDITORIA: Es el examen critico y sistematico que realiza una persona
0 grupo de personas independientes del sistema auditado, que puede ser
una persona, organizacion, sistema, proyecto o producto, con el objeto

de emitir una opinion independiente y competente.
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CAPITULO Il
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. HIPOTESIS GENERAL

La gestion basada en procesos se relaciona directa y positivamente con

el incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A
3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) La estandarizacion de los procesos se relaciona positivamente con el

incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.

b) El disefio del mapa de procesos se relaciona positivamente con el

incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.

c) La normalizacién de procesos se relaciona positivamente con el

incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.
3.3. IDENTIFICACION DE VARIABLES
VARIABLE 1: Gestién basada en procesos

La gestion basada en procesos no es un fin, sino un medio para que la

organizacion pueda alcanzar eficaz y eficientemente sus objetivos.

En la organizacién, los procesos deben formar parte de un sistema que
posibilite la obtencion de resultados globales orientados a la consecucion
de sus objetivos, los cuales podran estar vinculados a uno o varias areas

relacionadas en la organizacion.
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En general, cualquier organizacion tiene establecida una gestion
funcional, esto es, se trabaja en departamentos con una definicion clara
de la jerarquia y se concentra la atencion en el resultado de las
actividades de cada persona o cada departamento. Al adoptar un enfoque
de gestibn basado en procesos, no se elimina la estructura de
departamentos que la organizacion pudiera tener establecida, pero se
concentra la atencion en el resultado de cada proceso y en la manera en

gue estos aportan valor al cliente.

Por dltimo, cada uno de los procedimientos que componen
el sistema debe contribuir a la consecucion de los objetivos de la

organizacion.
VARIABLE 2: Ventas directas

La venta directa se puede describir como la comercializacién de productos
efectuada de manera presencial entre vendedor y consumidor, ya sea por
correo, teléfono, internet, etc. y otros puntos de ventas mediante la

explicacion o demostracion personal de un vendedor directo.

Los vendedores de zona son conocidos comunmente como
representantes de ventas o agentes de ventas y son ellos los que tienen
generalmente trato directo con los clientes; es decir, son "la cara de la
empresa”, los mismos que tienen como objetivo principal generar y
posicionar su producto dentro del mercado de la competencia, esto con
ayuda de conocimientos de mercadotécnica, afios de experiencia y sobre
todo amplios conocimientos de lo que ofrece, especialmente a los clientes
exigentes, esto conlleva a hacer presentaciones con material

promocional, demostrar y exhibir muestras o catalogos.

Por lo expuesto se puede decir que las ventas directas constituye un
dindmico canal de distribucién, cuyo desarrollo contribuyen mediante la
comercializacion de sus productos al fortalecimiento de la economia en la

organizacion, los mismos que deben cumplir con altos estandares de
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calidad, un punto muy importante para los clientes existentes y exigentes.
(Ver ANEXO 1)

3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla N°1

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES INDICADORES

- Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados.
Variable | - Estandarizacion de los procesos.
- Seguimiento, la medicion de los procesos y los productos
GESTION BASADO respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos.
EN PROCESOS - Acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

- Disefio del mapa de procesos
- Elaboracién del diagrama de flujo de cada proceso
- Establecimiento de indicadores para cada proceso
- Normalizacion de los procesos

- Conocimientos de los requerimientos del cliente.

- Punto de equilibrio en las ventas.

- Indice de efectividad de ofertas

Variable Il - Andlisis del cliente

- Participacion en el mercado farmacéutico

- Inversién en el desarrollo de nuevos productos

- Desempefio del personal del departamento de ventas
- Cumplimiento de las metas de ventas programadas

- Alianzas con proveedores

VENTAS DIRECTAS

Elaboracion: Autora de esta tesis.
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4.1.

4.2.

4.3.

CAPITULO IV
METODOLOGIA
Tipo de investigacion

El tipo de investigacién, segun la fuente del Dr. Miguel Angel Rodriguez

Rivas es aplicada, de enfoque cuantitativo y de nivel correlacional.
Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion es no experimental porque su
propésito es observar fendémenos tal y como se dan en su contexto natural
para después analizarlos. En un estudio no experimental no se construye
ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente por el investigador; en este sentido la

variable independiente ya ha ocurrido y no es posible manipularla.

Transeccional porque los datos recolectados son en un solo momento y

en un tiempo unico.
Poblacién de estudio

La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por quinientos (500)

individuos pertenecientes al personal administrativo.

4.4. Tamano de muestra

El tamafio de la muestra comprendié doscientos diecisiete (217)

individuos pertenecientes al personal administrativo.
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4.5.Seleccion de la muestra

El tipo de muestreo utilizado es probabilistico, la determinacion del
tamafo de la muestra se realizé empleando la férmula que a continuacion
se detalla:

(2 (PQN)

(E) ? (N-1) + (2)* PQ

Dénde:

Z = Desviacion standard, medida en términos de niveles de confianza
E = Error de muestreo

P = Probabilidad de ocurrencia de los casos (se asume p =0.5)

Q =(1-P)

N = Tamario de la poblacion

n = Tamafio 6ptimo de la muestra

El procedimiento que determiné el tamafio de la muestra se muestra a

continuacion:

Factores del tamarfio de la muestra

N = 500
P =050
Q =050
Z = 1.96
E = 0.05
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A continuacion se muestra la determinacién del tamafio Optimo de la

Muestra:

(1.96)2 (0.50) (0.50) (500)

(0.05)2 (500-1) + (1.96)2 (0.50) (0.50)

4.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se empleé como técnica de recoleccion de
datos la encuesta, con el objeto de contar con un registro escrito acerca

de la informacion referente a las variables de estudio.

El instrumento que se empledé fue el cuestionario con un formato
estructurado que se le entregé al informante que de manera anénima y

por escrito, consigne por si mismo las respuestas.
4.7.Analisis e interpretacion de la informacién

El procedimiento estadistico para el analisis de datos fue efectuado
mediante el empleo de codificacién y tabulacién de la informacién, este
proceso consistié en la clasificacion y ordenamiento en tablas y cuadros.
La edicion de dichos datos se hizo con el fin de comprender mejor la
informacion en cuanto a la legibilidad, consistencia, totalidad de la
informacion para poder hacer un analisis minucioso de la informacién que

se obtuvo.

Una vez que la informacion fue tabulada y ordenada se sometio a un
proceso de analisis y/o tratamiento mediante técnicas de caracter
estadistico para efectuar la contrastacion de las hipoétesis; para tal efecto
se aplico la técnica estadistica Correlacion de Pearson, para medir la

relacion entre dos variables.
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CAPITULO V

PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1. Presentacion y analisis de los resultados

De la aplicacion del cuestionario como instrumento de recoleccion de

datos se presenta a continuacion la siguiente informacion:
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Tabla N° 2

¢, CONSIDERA QUE LABORATORIOS AC FARMA S.A. HA ESTABLECIDO
OBJETIVOS Y PROCESOS NECESARIOS PARA CONSEGUIR
RESULTADOS DE ACUERDO A LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 59 27.19%
En desacuerdo 47 21.66%
Acuerdo indefinido 50 23.04%
De acuerdo 38 17.51%
Muy de acuerdo 23 10.60%

Total 217 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 4

¢ CONSIDERA QUE LABORATORIOS AC FARMA S.A. HA ESTABLECIDO
OBJETIVOS Y PROCESOS NECESARIOS PARA CONSEGUIR
RESULTADOS DE ACUERDO A LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE?

30.00%
27.19%

25.00% 23.04%
21.66%

0
20.00% 17.51%

15.00%

10.60%
10.00%

5.00%

0.00%
Muy en En Acuerdo De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo indefinido acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 4 se aprecia que la muestra encuestada en una mayor proporcion
esta en “muy en desacuerdo” y en “acuerdo indefinido” en un 27.19% y 23.04%
respectivamente dentro de la relacion entre las variables del estudio.
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Tabla N° 3

¢ LA ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS CUMPLE
CON LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES PROPUESTOS EN
LABORATORIOS AC FARMA S.A.?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 32 14.75%
En desacuerdo 29 13.36%
Acuerdo indefinido 51 23.50%
De acuerdo 46 21.20%
Muy de acuerdo 59 27.19%

Total 217 100.00%

Fuente: Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 5

¢ LA ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS CUMPLE
CON LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES PROPUESTOS EN
LABORATORIOS AC FARMA S.A.?

30.00%
27.19%

25.00% 23.50%
21.20%

20.00%

14.75%

15.00% 13.36%

10.00%

5.00%

0.00%
Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Acuerdo indefinido De acuerdo Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la Figura N° 5 nos indican que ante la pregunta ¢La
estandarizacion de los procesos cumple con los objetivos institucionales
propuestos en LABORATORIOS AC FARMA S.A.?, llega a un nivel de “muy de
acuerdo” en un 27.19%, y en “acuerdo indefinido” en un 23.50%.
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Tabla N° 4

¢LABORATORIOS AC FARMA S.A. REALIZA EXITOSAMENTE EL
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS RESPECTO
A LAS POLITICAS, LOS OBJETIVOS Y LOS REQUISITOS DEL CLIENTE?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 80 36.87%
En desacuerdo 61 28.11%
Acuerdo indefinido 58 26.73%
De acuerdo 10 4.61%
Muy de acuerdo 8 3.69%

Total 217 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 6

¢(LABORATORIOS AC FARMA S.A. REALIZA EXITOSAMENTE EL
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS RESPECTO
A LAS POLITICAS, LOS OBJETIVOS Y LOS REQUISITOS DEL CLIENTE?

0,
40.00% 36.87%
35.00%
30.00% 28.11%
26.73%

25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5 00% 4.61% 3.69%

0.00% -

Muy en En desacuerdo Acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo indefinido

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 6 se puede considerar que la muestra encuestada, ante la pregunta
expuesta opinan en una mayor proporcion que estan en “muy en desacuerdo” y
‘en desacuerdo” en un 36.87% y 28.11% respectivamente, mientras que un
26.73% se encuentra indefinida su posicién, un 4.61% “de acuerdo” y un 3.69%
“‘muy de acuerdo”.
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Tabla N° 5

¢LAS ACCIONES DE RETROALIMENTACLON HA AYUDADO A MEJORAR
CONTINUAMENTE EL DESEMPENO DE LOS PROCESOS
EN LABORATORIOS AC FARMA S.A.?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 48 22.12%
En desacuerdo 41 18.89%
Acuerdo indefinido 46 21.20%
De acuerdo 39 17.97%
Muy de acuerdo 43 19.82%

Total 217 100.00%

Fuente: elaboracion propia

Figura N° 7

¢,LAS ACCIONES DE RETROALIMENTACINC')N HA AYUDADO A MEJORAR
CONTINUAMENTE EL DESEMPENO DE LOS PROCESQOS
EN LABORATORIOS AC FARMA S.A.?

25.00%

22.12%
21.20%

19.82%
20.00% 18.89%
17.97%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Acuerdo indefinido De acuerdo Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 7 se aprecia que la muestra encuestada esta en una mayor
proporcion en “muy en desacuerdo” y en “acuerdo indefinido” en un 22.12% vy
21.20% respectivamente dentro de la relacion entre las variables del estudio.
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Tabla N° 6

¢EL DISENO DEL MAPA DE PROCESOS LE PERMITE TENER
UNA VISION GENERAL DEL SISTEMA DE GESTION
EN LABORATORIOS AC FARMA S.A.?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 38 17.51%
En desacuerdo 38 17.51%
Acuerdo indefinido 50 23.04%
De acuerdo 48 22.12%
Muy de acuerdo 43 19.82%

Total 217 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 8

¢EL DISENO DEL MAPA DE PROCESOS LE PERMITE TENER
UNA VISION GENERAL DEL SISTEMA DE GESTION
EN LABORATORIOS AC FARMA S.A.?

0,
25.00% 23.04%
22.12%
19.82%
20.00%
17.51% 17.51%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
Muy en En desacuerdo Acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo indefinido

Fuente: Elaboracion propia

Segun la Figura N° 8, los resultados indican que ante la pregunta expuesta existe
un 23.04%, de los encuestados que estan en “acuerdo indefinido”, mientras que un
22.12% consideran gque esta en “de acuerdo”.
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Tabla N° 7

¢ CONSIDERA QUE LA ELABORACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO
LE PERMITE CONOCER CON MAYOR PRECISION Y CLARIDAD
LOS PROCESOS DE LAS AREAS ADMINISTRATIVAS EN LABORATORIOS
AC FARMA S.A.?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 33 15.21%
En desacuerdo 37 17.05%
Acuerdo indefinido 53 24.42%
De acuerdo 51 23.50%
Muy de acuerdo 43 19.82%

Total 217 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N°9

¢ CONSIDERA QUE LA ELABORACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO
LE PERMITE CONOCER CON MAYOR PRECISION Y CLARIDAD
LOS PROCESOS DE LAS AREAS ADMINISTRATIVAS EN LABORATORIOS
AC FARMA S.A.?

30.00%

0,
25.00% 24.42% 23.50%

19.82%
20.00%

17.05%

15.21%
15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
Muy en En desacuerdo Acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo indefinido

Fuente: Elaboracion propia
En la Figura N° 9 se aprecia que la muestra encuestada ante la pregunta expuesta

opinan en una mayor proporcién que estan en “acuerdo indefinido” 24.42% y en
“de acuerdo” 23.50% respectivamente.
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Tabla N° 8

¢, CONSIDERA QUE EL ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES PARA
CADA PROCESO ADMINISTRATIVO AYUDA A CONOCER A DETALLE
LOS RESULTADOS DE CADA PROCESO DE GESTION REALIZADA?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 29 13.36%
En desacuerdo 15 6.91%
Acuerdo indefinido 39 17.97%
De acuerdo 61 28.11%
Muy de acuerdo 73 33.64%

Total 217 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 10

¢, CONSIDERA QUE EL ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES PARA
CADA PROCESO ADMINISTRATIVO AYUDA A CONOCER A DETALLE
LOS RESULTADOS DE CADA PROCESO DE GESTION REALIZADA?

40.00%
30.00% 28.11%
25.00%
20.00% 17.97%
15.00% 13.36%
10.00% 6.91%

5.00%

0.00%

Muy en En desacuerdo Acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo indefinido

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 10 se aprecia que la muestra encuestada considera que el 33.64%
consideran que esta “muy de acuerdo” y “de acuerdo” un 28.11%, mientras que un
6.91% estan “en desacuerdo” y un 13.36% “muy en desacuerdo”.
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Tabla N° 9

¢EN LABORATORIOS AC FARMA S.A. SE HA NORMALIZADO LAS
ACTIVIDADES Y PROCESOS DE ACUERDO A LOS INTERESES
Y NECESIDADES DE CADA AREA RELACIONADA?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 65 29.95%
En desacuerdo 71 32.72%
Acuerdo indefinido 53 24.42%
De acuerdo 15 6.91%
Muy de acuerdo 13 5.99%

Total 217 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 11

¢,EN LABORATORIOS AC FARMA S.A. SE HA NORMALIZADO LAS
ACTIVIDADES Y PROCESOS DE ACUERDO A LOS INTERESES
Y NECESIDADES DE CADA AREA RELACIONADA?

35.00% 32.72%
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Muy en En desacuerdo Acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo

desacuerdo indefinido

Fuente: Elaboracion propia

La Figura N° 11 nos indica que ante la pregunta expuesta se puede apreciar que
la muestra encuestada el mayor porcentaje es 32.72% que esta “en desacuerdo”,
mientras que en “muy de acuerdo” solo alcanza al 5.99%.
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Tabla N° 10

¢EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS CONOCE CON
EXACTITUD LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 25 11.52%
En desacuerdo 30 13.82%
Acuerdo indefinido 49 22.58%
De acuerdo 58 26.73%
Muy de acuerdo 55 25.35%

Total 217 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 12

¢EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS CONOCE CON
EXACTITUD LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES?
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la Figura N° 12 muestran que el 26.73% estan “de
acuerdo” y el 25.35% respectivamente estan “muy de acuerdo”.

54



Tabla N° 11

¢SE HA LOGRADO MANTENER EL PUNTO DE EQUILIBRIO
EN LAS VENTAS CON EL FIN DE EVITAR PERDIDAS ECONOMICAS?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 31 14.29%
En desacuerdo 38 17.51%
Acuerdo indefinido 46 21.20%
De acuerdo 55 25.35%
Muy de acuerdo 47 21.66%

Total 217 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 13

¢ SE HA LOGRADO MANTENER EL PUNTO DE EQUILIBRIO
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la Figura N° 13 nos indica que el personal de ventas
a logrado mantener el equilibrio en sus ventas, evidenciandose en un 25.35% que
estan “de acuerdo”, mientras que un 14.29% consideran que estan en “muy en
desacuerdo”.
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Tabla N° 12

¢, LA GERENCIA DE VENTAS LLEVA EL CONTROL DE LA EFECTIVIDAD
DE LAS OFERTAS A FIN DE ASEGURAR LA SOSTENIBILIDAD
DE LAS VENTAS?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 33 15.21%
En desacuerdo 36 16.59%
Acuerdo indefinido 49 22.58%
De acuerdo 51 23.50%
Muy de acuerdo 48 22.12%

Total 217 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 14

¢,LA GERENCIA DE VENTAS LLEVA EL CONTROL DE LA EFECTIVIDAD
DE LAS OFERTAS A FIN DE ASEGURAR LA SOSTENIBILIDAD
DE LAS VENTAS?
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Fuente: Elaboracion propia

Segun la Figura N° 14 se puede considerar que la muestra encuestada ante la
pregunta expuesta opina en una mayor proporcion que estan “de acuerdo” 23.50%
y en “acuerdo indefinido” 22.58% respectivamente en la opinién sobre el control de
la efectividad de las ofertas.
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Tabla N° 13

¢EL DEPARTAMENTO DE VENTAS HA ANALIZADO Y EVALUADO
A CADA CLIENTE MEDIANTE LA SATISFACCION DEL REQUERIMIENTO
DE SUS NECESIDADES?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 52 23,96%
En desacuerdo 41 18,89%
Acuerdo indefinido 52 23,96%
De acuerdo 36 16,59%
Muy de acuerdo 36 16,59%

Total 217 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 15

¢EL DEPARTAMENTO DE VENTAS HA ANALIZADO Y EVALUADO
A CADA CLIENTE MEDIANTE LA SATISFACCION DEL REQUERIMIENTO
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Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 15 se indica que la muestra encuestada considera un nivel de “muy
en desacuerdo” y “acuerdo indefinido” en un 23.96%, y un 18.89% consideran que
esta “en desacuerdo” con esta percepcion, y significativamente el 16.59% esta en
“‘de acuerdo” y “muy de acuerdo” con respecto al andlisis y evaluacion de cada
cliente.
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Tabla N° 14

¢ LABORATORIOS AC FARMA S.A. HA IMPLEMENTADO UN iNDIC;E
DE COMPETITIVIDAD QUE LE PERMITE MEDIR SU PARTICIPACION
EN EL MERCADO FARMACEUTICO?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 41 18,89%
En desacuerdo 55 25,35%
Acuerdo indefinido 52 23,96%
De acuerdo 33 15,21%
Muy de acuerdo 36 16,59%

Total 217 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 16
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Fuente: Elaboracion propia
Los resultados mostrados en la Figura N° 16 nos indican, que llega al 25.35% en

el nivel de “en desacuerdo”, mientras que un 23.96% consideran que estan en
“acuerdo indefinido”.
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Tabla N° 15

¢, CONSIDERA QUE LA IN)/ERSION EN EL DESARROLLO DE NUEVOS
PRODUCTOS PERMITIRIA EL POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO
Y GENERAR MAYOR DEMANDA EN SUS OFERTAS?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 15 6,91%
En desacuerdo 17 7,83%
Acuerdo indefinido 33 15,21%
De acuerdo 78 35,94%
Muy de acuerdo 74 34,10%

Total 217 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 17
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Fuente: Elaboracion propia
Los resultados mostrados en la Figura N° 17 muestran que el 35.94% y el 34.10%

estan “de acuerdo” y en “muy de acuerdo” respectivamente, con respecto a la
inversion en el desarrollo de nuevos productos.
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Tabla N° 16

¢EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS REFLEJA EN SUS
ACTIVIDADES UN ACTIVO DESEMPENO
PARA EL LOGRO DE SUS METAS?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 31 14,29%
En desacuerdo 19 8,76%
Acuerdo indefinido 31 14,29%
De acuerdo 59 27,19%
Muy de acuerdo 77 35,48%

Total 217 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 18

¢EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS REFLEJA EN SUS
ACTIVIDADES UN ACTIVO DESEMPENO
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Fuente: Elaboracion propia
Los resultados mostrados en la Figura N° 18 indican que el 27.19% y el 35.48%

estan “de acuerdo” y en “muy de acuerdo” respectivamente, con respecto al
desempenio del personal del departamento de ventas.
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TABLA N° 17

¢(EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS UTILIZA
ADECUADAMENTE LOS RECURSOS Y MEDIOS TECNOLOGICOS QUE SE
LES BRINDA PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA CUOTA MENSUAL DE LAS

VENTAS?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 41 18,89%
En desacuerdo 36 16,59%
Acuerdo indefinido 52 23,96%
De acuerdo 43 19,82%
Muy de acuerdo 45 20,74%

Total 217 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 19
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Fuente: Elaboracion propia
Los resultados mostrados en la Figura N° 19 muestran que un 23.96% estan en

“‘acuerdo indefinido” y el 20.74% y el 19.82% estan “muy de acuerdo” y “de
acuerdo” respectivamente.
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Tabla N° 18

¢(LABORATORIOS AC FARMA S.A. HA SUSCRITO ALIANZAS
ESTRATEGICAS CON INSTITUCIONES COOPERANTES A FIN DE
INTERCAMBIAR INTERESES COMERCIALES Y OBTENER PRECIOS
ESPECIALES MINIMIZANDO SUS COSTOS?

Escala N° %
Muy en desacuerdo 35 16,13%
En desacuerdo 56 25,81%
Acuerdo indefinido 60 27,65%
De acuerdo 35 16,13%
Muy de acuerdo 31 14,29%

Total 217 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
Figura N° 20
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Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 20 se indica que un 25.81% esta “en desacuerdo” y un 27.65% en
“acuerdo indefinido”.
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5.2.Prueba de hipodtesis

1) Hipétesis General

H1: La gestion basada en procesos se relaciona directa y positivamente

con el incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.

Ho: La gestion basada en procesos no se

relaciona directa y

positivamente con el incremento de las ventas directas en Laboratorios

AC Farma S.A.

Nivel de Significacion: 5%

Estadistico de prueba: Correlacion de Pearson

Correlaciones

GESTION_EN_P | INCREMENTO _
ROCESOS DE_VENTA
Correlacién de Pearson 1 ,958™
GESTION_EN_PRO Sig. (bilateral) ,000
CESOS
N 217 217
Correlacién de Pearson ,958™ 1
INCREMENTO_ DE . .
— — Sig. (bilateral) ,000
VENTA
N 217 217

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Decision: Dado que p<0.05 se rechaza Ho

Conclusion: Hay evidencia de que la gestion basada en procesos se

relaciona directa y positivamente con el incremento de las ventas directas

en Laboratorios AC Farma S.A.

2) Hipotesis Especifica N° 1

H1: La estandarizacion de los procesos se relaciona positivamente con el

incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.
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Ho: La estandarizacion de procesos no se relaciona positivamente con el

incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.
Nivel de Significacion: 5%
Estadistico de prueba: Correlacion de Pearson

Correlaciones

ESTANDARIZACIO | INCREMENTO
N_DE_PROCESOS DE_VENTA
Correlacién de Pearson 1 , 933"
IMPLEMENTACIO
N_DE_PROCESO Sig. (bilateral) .000
S
N 217 217
Correlacién de Pearson , 933" 1
INCREMENTO DE . .
- Sig. (bilateral) ,000
_VENTA
N 217 217

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Decision: Dado que p<0.05 se rechaza Ho

Conclusion: Hay evidencia de que la estandarizacion de los procesos se
relaciona positivamente con el incremento de las ventas directas en

Laboratorios AC Farma S.A.

3) Hipotesis Especifica N°2

H1: El disefio del mapa de procesos se relaciona positivamente con el

incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.

Ho: El disefio del mapa de procesos no se relaciona positivamente con el

incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.
Nivel de significacion: 5%

Estadistico de Prueba: Correlacion de Pearson
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Correlaciones

DISENO_MAPA INCREMENTO _
_PROCESO DE_VENTA

Correlacién de Pearson 1 ,973"
DISENO_MAPA_ Sig. (bilateral) ,000
PROCESO

N 217 217

Correlacion de Pearson 973" 1
INCREMENTO DE

- Sig. (bilateral) ,000

_VENTA

N 217 217

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Decision: Dado que p<0.05 se rechaza Ho

Conclusion: Hay evidencia de que el disefio del mapa de procesos se

relaciona positivamente con el incremento de las ventas directas en

Laboratorios AC Farma S.A.

4) Hipotesis Especifica N° 3

H1: La normalizacidbn de procesos se relaciona positivamente con el

incremento las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.

Ho: La normalizacion de procesos no se relaciona positivamente con el

incremento las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A.

Nivel de significacion: 5%

Estadistico de prueba: Correlacion de Pearson
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Correlaciones

NORMALIZACI | INCREMENTO _
ON_DE_PROCE| DE_VENTA
SO
Correlacién de Pearson 1 ,914™
NORMALIZACION_D Sig. (bilateral) ,000
E_PROCESO
N 217 217
Correlacion de Pearson ,914" 1
INCREMENTO DE
— — Sig. (bilateral) ,000
VENTA
N 217 217

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Decision: Dado que p<0.05 se rechaza Ho

Conclusion: Hay evidencia de que la normalizacion de procesos se

relaciona positivamente con el incremento las ventas directas en

Laboratorios AC Farma S.A.
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1)

2)

3)

4)

CONCLUSIONES

Se concluye en los resultados de la prueba de hipotesis, donde
demuestra que la gestidbn basada en procesos se relaciona directa y
positivamente con el incremento de las ventas directas en Laboratorios

AC Farma S.A., donde la significancia presenta un p<0.05.

Se concluye que los hechos que se respalda en la prueba de hipotesis,
donde se demuestra que la implementacion de procesos se relaciona
positivamente con el incremento de las ventas directas en Laboratorios
AC Farma S.A., afirmacion que se sustenta en los resultados estadisticos

obtenidos, donde la significancia presenta un p<0.05.

Se concluye que en la prueba de hip6tesis donde se demuestra que el
disefio del mapa de procesos se relaciona positivamente con el
incremento de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A,,
afirmacion que se sustenta en los resultados estadisticos obtenidos,
donde la significancia presenta un p<0.05.

Se concluye que la prueba de hipétesis, donde se demuestra que la
normalizacion de procesos se relaciona positivamente con el incremento
de las ventas directas en Laboratorios AC Farma S.A., donde la

significancia presenta un p<0.05.
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1)

2)

3)

4)

RECOMENDACIONES

La empresa debe desarrollar un programa de sensibilizacion dirigida al
personal del area de ventas a fin de optimizar la practica de la gestion
basada en procesos, y gestionar de manera mas efectiva sus actividades

a nivel institucional de principio a fin.

La empresa debe realizar la estandarizacion de procesos, a fin de
asegurar la efectividad de las actividades del personal de acuerdo a las
politicas del negocio, redundando asi en el incremento de las ventas

directas.

La empresa debe evaluar el mapa de procesos de negocio vigente, a fin
de redisefiarlo de acuerdo a las caracteristicas del area de ventas y a las
necesidades y/o requerimiento de sus clientes, hecho que se vera

reflejado en la sostenibilidad econ6mica de la empresa.

La gerencia de ventas debe normalizar los procesos estableciendo reglas
y delegando responsabilidades al personal del area de ventas, para
agilizar cada uno de los procesos.
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ANEXO |

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: GESTION BASADA EN PROCESOS DEL AREA DE VENTAS DIRECTAS EN LABORATORIOS AC FARMA S.A.

PROBLEMAS OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGIA

V1. GESTION BASADA EN PROCESOS Enfoque:

GENERAL GENERAL GENERAL Indicadores Cuantitativo

2Como la gestion basada en | Determinar si la gestion basada en | La gestion basada en procesos se | - Establecer los objetivos y procesos necesarios para

procesos se relaciona con el | procesos se relaciona con el | relaciona directa y positivamente conseguir resultados. Tipo:

incremento de las ventas | incremento de las ventas directas en | con el incremento de las ventas | - Estandarizacién los procesos. aplicada

directas en Laboratorios AC | Laboratorios AC Farma S.A. directas en Laboratorios AC Farma | - Seguimiento, la medicién de los procesos y los

Farma S.A.? S.A. productos respecto a las politicas, los objetivos y los | Nivel:

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

¢Como la implementacion de
procesos se relaciona con el
incremento de las ventas
directas en Laboratorios AC
Farma S.A.?

¢,Como el disefio del mapa de
procesos se relaciona con el
incremento de las ventas
directas en Laboratorios AC
Farma S.A.?

¢,Cémo la normalizacién de
procesos se relaciona con el
incremento de las ventas
directas en Laboratorios AC
Farma S.A.?

Determinar si la implementacion de
procesos se relaciona con el
incremento de las ventas directas en
Laboratorios AC Farma S.A.

Determinar si el disefio del mapa de
procesos se relaciona con el
incremento de las ventas directas en
Laboratorios AC Farma S.A.

Determinar si la normalizacion de
procesos se relaciona con el
incremento de las ventas directas en
Laboratorios AC Farma S.A.

La estandarizacion de procesos se
relaciona positivamente con el
incremento de las ventas directas en
Laboratorios AC Farma S.A.

El disefio del mapa de procesos se
relaciona positivamente con el
incremento de las ventas directas en
Laboratorios AC Farma S.A.

La normalizacion de procesos se
relaciona positivamente con el
incremento las ventas directas en
Laboratorios AC Farma S.A.

requisitos.

Acciones para mejorar continuamente el
desempefio de los procesos.

Disefio del mapa de procesos

Elaboracién del diagrama de flujo de cada proceso
Establecimiento de indicadores para cada proceso
Normalizacioén de los procesos

V2.
Ind

VENTAS DIRECTAS

icadores

Conocimientos de los requerimientos del cliente.
Punto de equilibrio en las ventas.

indice de efectividad de ofertas

Analisis del cliente

Participacion en el mercado farmacéutico

Inversion en el desarrollo de nuevos productos
Desempefio del personal del departamento de
ventas

Cumplimiento de las metas de ventas programadas
Alianzas con proveedores

correlacional.

Disefio
No-experimental

Técnicas
Encuesta

Instrumento
cuestionario

Poblacidn:
Comprendida 500
personas del
LABORATORIOS AC
FARMA S.A.

Muestra:
217 personas




ANEXO I
CUESTIONARIO

GESTION BASADA EN PROCESOS DEL AREA DE VENTAS DIRECTAS EN LABORATORIOS AC

FARMA S.A.

Dirigido al personal administrativo:

Por favor, responda cada una de las preguntas con la mayor objetividad, a fin que los resultados obtenidos contribuyan

a la mejora institucional.
Marque con un circulo cada uno de las respuestas la siguiente escala de atributos:

1 Muy en 2 | Endesacuerdo 3 Acuerdo indefinido 4 De acuerdo 5 Muy de
desacuerdo acuerdo

° ITEM ESCALA

1 ¢Considera que Laboratorios AC Farma S.A. ha establecido objetivos y procesos necesarios para conseguir 2134
resultados de acuerdo a los requerimientos del cliente?

2 ¢La estandarizacion de procesos cumple con los objetivos institucionales propuestos en Laboratorios AC Farma 2134
S.A?

3 ¢Laboratorios Ac Farma S.A. realiza exitosamente el seguimiento y medicion de los procesos respecto a las 2134
politicas, los objetivos y los requisitos del cliente?

4 ¢Las acciones de retroalimentacion ha ayudado a mejorar continuamente el desempefio de los procesos en o134
Laboratorios Ac Farma S.A?

5 ¢El disefio del mapa de procesos le permite tener una vision general del sistema de gestién en Laboratorios AC 2134
Farma S.A.?

6 ¢Considera que la elaboracion del diagrama de flujo le permite conocer con mayor precision y claridad los procesos o134
de las &reas administrativas en Laboratorios AC Farma S.A.?

7 ¢ Considera que el establecimiento de indicadores para cada proceso administrativo ayuda a conocer a detalle los 2134
resultados de cada proceso de gestion realizada?

8 ¢En Laboratorios AC Farma S.A. se ha normalizado las actividades y procesos de acuerdo a los intereses y o134
necesidades de cada area relacionada?

9 | ¢El personal del departamento de ventas conoce los requerimientos de los clientes con exactitud? 2134

10 | ;Se ha logrado mantener el punto de equilibrio en las ventas con el fin de evitar pérdidas econdmicas? 2134

11 | ¢La gerencia de ventas lleva el control de la efectividad de las ofertas a fin de asegurar la sostenibilidad de las ventas? 2134

12 ¢ El departamento de ventas ha analizado y evaluado a cada cliente mediante la satisfaccion del requerimiento de sus 2134
necesidades?

13 ¢Laboratorios AC Farma S.A. ha implementado un indice de competitividad que le permite medir su participacion en 2134
el mercado farmacéutico?

14 ¢Considera que la inversion en el desarrollo de nuevos productos permitiria el posicionamiento en el mercado y 2134
generar mayor demanda en sus ofertas?

15 | ¢El personal del departamento de ventas refleja en sus actividades un activo desempefio para el logro de sus metas? 2134

16 ¢El personal del departamento de ventas utiliza adecuadamente los recursos y medios tecnolégicos que se les brinda 2134
para el cumplimiento de la cuota mensual de las ventas?

17 ¢Laboratorios AC Farma S.A. ha suscrito alianzas estratégicas con instituciones cooperantes a fin intercambiar 2134
intereses comerciales y obtener precios especiales minimizando sus costos?

MUCHAS GRACIAS
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