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RESUMEN. Este estudio busca mejorar la satisfaccion del cliente en el sector de
uniformes médicos mediante la implementacion de la gestidn por procesos, centran-
dose en el net promoter score (NPS). Para ello, durante ocho meses, se aplicé el método
planificar-hacer-verificar-actuar (PHVA) para evaluar su impacto en dicho sector a
través de encuestas a una muestra de 378 clientes. Se utiliz6 el enfoque metodoldgico
mixto, el cual combina datos cuantitativos y cualitativos para evaluar la influencia de la
gestion por procesos en la satisfaccion de los clientes. Los resultados son respaldados
por analisis estadisticos que subrayan la necesidad de una gestién por procesos efec-
tiva para potenciar la mejora continua de la satisfaccion del cliente, especialmente en el
dindmico entorno del retail. Este estudio ayuda a cerrar la brecha en la correlacién entre
la gestion por procesos y mejoras tangibles en el NPS en el contexto del retail, ya que
destaca su relevancia en un escenario pospandémico, donde las expectativas y compe-
tencia exigen practicas comerciales optimizadas.
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INCREMENT OF NET PROMOTER SCORE THROUGH PROCESS
MANAGEMENT: A CASE STUDY IN MEDICAL UNIFORMS RETAIL

ABSTRACT. This study aims to enhance customer satisfaction in the medical uniforms
sector through the implementation of process management, focusing on the Net
Promoter Score (NPS). Over eight months, the Plan-Do-Check-Act (PDCA) method
was applied, assessing its impact through surveys on a sample of 378 customers. The
mixed-methodological approach integrates quantitative and qualitative data to evaluate
the influence of process management on customer satisfaction. Results, supported by
statistical analysis, underscore the imperative need for effective process management
to drive continuous improvement in customer satisfaction, especially in the dynamic
retail environment. This study bridges the gap in correlation between process mana-
gement and tangible improvements in NPS within the retail context, emphasizing its
relevance in a post-pandemic scenario where customer expectations and competition
demand optimized business practices.

KEYWORDS: process control / consumer satisfaction / retail trade / business
logistics / uniforms
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones estan experimentando cambios significativos, de los
que destaca la creciente importancia de aspectos como los clientes, la globalizacién, los
nuevos modelos de negocio y las tecnologias avanzadas que crean un entorno propicio
para la eficiente gestion empresarial (Pifuela-Espin & Quito-Godoy, 2020). Ademas,
aspectos como la robotizacidn, la automatizacion, el desarrollo de habilidades adel
personal y el manejo de grandes cantidades de datos ofrecen recursos sin precedentes
(Lizarzaburu et al., 2018).

En este escenario, el 70% de las empresas opera sin una gestion formal de procesos,
lo que resulta en operaciones fragmentadas y auténomas, principalmente debido a la
falta de conocimiento sobre innovaciones digitales relacionadas con la administracion
por procesos. La eficacia empresarial experimenta mejoras notables al implementar un
sistema de gestion por procesos en el entorno digital (Business. Negocios en el Peru, 2019).

Entre marzo y mayo del 2020, Peru enfrenté la disminucién del 11 % de su producto
bruto interno (PBI) debido a las restricciones impuestas por la cuarentena en el contexto
de la pandemia del COVID-19, lo que llevé a mdas de 45 000 empresas a suspender
sus operaciones (Agencia EFE, 2021). Este escenario ha amenazado la viabilidad de
numerosas empresas que operaban con deficiencias en sus procesos, baja productividad
y costos elevados, que descuidaban aspectos fundamentales como la satisfaccion del
cliente. En la “nueva normalidad”, la gestion por procesos emerge como una ventaja
competitiva esencial para aquellas empresas que buscan perdurar en el mercado, las
que ofrecen productos o servicios de calidad y aseguran su continuidad a largo plazo.

La importancia de ofrecer productos y servicios de calidad para garantizar la
satisfaccion del cliente es enfatizada por Bustamante (2021). Este autor aboga por un
enfoque estratégico respaldado por analisis cuantitativos y cualitativos. La estrategia
propuesta, centrada en elevar la satisfaccidon del cliente, fomentar recomendaciones
y establecer relaciones sdlidas con clientes potenciales, se alinea con la propuesta
para mejorar la satisfaccion de los clientes en la empresa Moda Salud mediante la
efectiva implementacion de la gestion por procesos, con el objetivo de aumentar su net
promoter score.

La validez del marco tedrico de esta investigacion se ve reforzada por el estudio de
Vigo y Gonzalez (2020), quien, al explorar un laboratorio de andlisis clinicos, identificé
una conexién significativa entre la calidad del servicio y la satisfacciéon del cliente.
Ademas, se incorpora las experiencias compartidas en el estudio de Koladycz et al.
(2018), centrado en el uso del net promoter score (NPS), para evaluar experiencias en
clinicas de salud sexual y reproductiva. Asimismo, el analisis de Faltejskova et al. (2016)
sobre laintegracidn del NPS en la evaluacién del rendimiento empresarial en la industria
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cervecera checa destaca la relevancia de medir la satisfaccion del cliente y su vinculo
con el éxito econdémico. Lewis y Mehmet (2020) evaldan el rendimiento de la cadena de
suministro de una empresa automotriz en Transilvania, en la que resaltan la satisfaccién
del cliente como métrica esencial. Su investigacion destaca el impacto significativo en
costos debido a la pérdida de clientes por experiencias negativas, de lo que se subraya
la importancia de respuestas rapidas y soluciones efectivas para mantener y mejorar la
satisfaccion del cliente. La investigacion de Baehre et al. (2022a), sobre el uso del NPS
para predecir el crecimiento de las ventas, aporta conocimientos empiricos relevantes,
mientras que la exploracion de Happ et al. (2021) sobre la informacién de la experiencia
del cliente en tiendas de deportes complementa la perspectiva centrada en el cliente de
este estudio.

El estudio de Hernandez et al. (2016), “Generalizacion de la gestion por procesos
como plataforma de trabajo de apoyo a la mejora de organizaciones de salud”, contribuye
alacomprensidn de la problematica descrita en esta investigacion. Dicho trabajo destaca
la exitosa aplicacidn de la gestidn por procesos en el sector de la salud y ofrece un sélido
marco para entender su efectividad en la optimizacién y mejora continua de procesos. En
entornos de salud, donde la eficiencia y la calidad son esenciales, esta metodologia se ha
demostrado fundamental. Asimismo, Gutiérrez (2016) amplia la perspectiva al investigar
la implementacién de la gestion por procesos en la Clinica Santa Maria en Ambato, con
el objetivo de establecer un sistema clave en los servicios clinicos. A pesar de enfrentar
desafios estructurales, la implementacion logré reducir costos, mejorar la eficiencia y
generar ventajas competitivas, todo mientras priorizaba la satisfaccion del cliente.

También se ha consultado el trabajo que aporta Figueroa (2018), quien investiga
estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa Alimentos El Sabor
(Ecuador) mediante la eficiente gestion de procesos logisticos. Su enfoque aborda los
factores de despacho, tiempo de entrega, calidad de productos y servicio posventa, y
propone mejoras que podrian incrementar las ventas anuales en un 15 % y generar
ventajas competitivas en costos y atencién al cliente. De la misma manera, el estudio
de Barrios et al. (2019) explora el papel fundamental de la gestién por procesos en la
competitividad y organizacion de pymes en Barranquilla, y se enfatiza la coordinacién
eficiente de recursos como esencial para la competitividad empresarial. El estudio de
Chalupa et al. (2021) resalta el uso de la gestion de procesos de negocio en la mejora
de ventas directas hoteleras, lo cual proporciona perspectivas aplicables en el ambito
minorista. La revision sistematica de Cruz et al. (2020) sobre la adopcion de tecnologias
de gestion de procesos de negocio contribuye a una comprensién mas profunda de
las tendencias en dicho campo, mientras que el trabajo de Cruz et al. (2018) sobre la
evolucion del concepto de calidad y los modelos de medicidn en el servicio brinda un
contexto tedrico valioso.
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La gestion por procesos, segln diversas investigaciones (Mennuto et al., 2021;
Pardo, 2019b; Rohvein et al., 2019), se conceptualiza como un enfoque organizacional
sistematico cuyo objetivo principal es optimizar los procesos fundamentales de una
empresa para alcanzar sus metas. En esencia, la gestion por procesos implica una
integracion coordinada de la empresa con otros sistemas, tales como calidad, riesgo,
conocimiento y talento, segln sefala Pardo (2019b). En el ambito de la mejora del
desempeno organizacional, la gestion por procesos emerge como un componente central
en la administracién contempordnea. Facilita a las organizaciones la identificacion,
medicidn, andlisis, mejora y control de sus procesos empresariales esenciales (Pérez,
2018). La finalidad de esta metodologia es impulsar la eficiencia, eficacia y calidad de los
productos y servicios ofrecidos, con el fin de influir directamente en la satisfaccion del
cliente y, por ende, en una mayor competitividad en el mercado, aspectos cruciales para
el éxito empresarial (Medina et al., 2019).

Silva et al. (2021) conceptualizan la satisfaccion del cliente como el grado en que
los productos o servicios cumplen las expectativas, vital para impulsar la repeticion de
compras y la lealtad del cliente, lo que contribuye al éxito empresarial. La evaluacién
considera factores como calidad, atencion al cliente y puntualidad (Kotler & Keller, 2012).
Larelacion entre satisfaccion y net promoter score (NPS) radica en que este ultimo mide al
primero (Reichheld & Markey, 2012). ELNPS presentado por Reichheld cuantifica la lealtad
y satisfaccion hacia una marca, cuyo foco es construir vinculos emocionales (Reichheld
& Markey, 2012). Su aplicacion clasifica a los clientes en promotores y detractores para
identificar puntos criticos al asociar aspectos como respuesta a necesidades, tiempos
de entrega y calidad del producto con la lealtad del cliente. La practicidad del NPS lo
destaca como método preferido en la gestidn de la experiencia del cliente (Trejo et al.,
2023) y se calcula mediante la clasificacién de promotores, pasivos y detractores, seguin
la pregunta likelihood-to-recommend (LTR) (Baehre et al., 2022b).

Particularmente, esta investigacion se enfoca en elevar el net promoter score (NPS)
en el dmbito minorista de uniformes médicos de la empresa Moda Salud. Esto debido a
que la intensificacion de la competencia pospandémica subraya la necesidad de optimizar
procesos que, a su vez, es respaldada por la evidencia que indica que la gestion por
procesos mejora la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (Pérez, 2018). Ademas,
la esencial relacion entre la satisfaccion del cliente, la fidelizacidn y los ingresos destaca
su relevancia en este nuevo escenario empresarial (Kotler & Keller, 2012).

En ese sentido, el objetivo central de esta investigacion es potenciar la gestién en la
empresa Moda Salud para elevar la satisfaccion del cliente mediante la implementacién
efectiva de la gestion por procesos y haciendo uso del NPS como herramienta clave.
Esta investigacién no solo busca contribuir al conocimiento académico sobre gestidn por
procesosy satisfaccidn del cliente, sino que también pretende tener unimpacto directoen
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el sector retail al proporcionar recomendaciones especificas respaldadas por evidencia
empirica. Por ello, se espera que los hallazgos de este estudio no solo beneficien a la
empresa Moda Salud, sino que también generen insights aplicables a otras empresas del
sector y aporten asi al impacto cientifico y social de la investigacion.

El enfoque metodolégico de este estudio se basa en el ciclo PHVA (planear-hacer-
verificar-actuar) y se centra en evaluaciones cuantitativas que incluyen encuestas
de satisfaccion NPS. Ademads, se pretende establecer un marco sélido para futuras
investigaciones en la interseccion de la gestidn por procesos y el sector salud, con
el objetivo de mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de manera
sostenible.

2. METODOLOGIA

La presente investigacion ha adoptado un enfoque mixto para cuantificar la importancia
de las variables en la gestion por procesos en relacidn con la satisfaccion del cliente.
Este enfoque combina procesos sistematicos y empiricos, y permite la generacion de un
sistema de gestidn por procesos que aborda los problemas identificados en el estudio
(Hernandez Sampieri et al., 2020).

Lainvestigacion se clasificacomo aplicada, con un enfoque descriptivoy comparativo.
La unidad de andlisis fueron los procesos logisticos y la percepcion de los clientes.
La poblacidn objetiva comprendié a 22 000 clientes, de los cuales se selecciond una
muestra probabilistica de n = 378, compuesta por clientes de la empresa Moda Salud. La
seleccion aleatoria asegurd la representatividad de la muestra y la generalizacién de los
resultados a la poblacion objetiva.

Para garantizar la representatividad, se ha priorizado a los clientes que han
realizado compras en el ultimo mes y se les considera como los mas familiarizados
con los servicios de la empresa. Aunque la base de datos incluye 22 000 clientes, el
enfoque se dirige a aquellos que han interactuado recientemente. Entonces, se sigue un
proceso meticuloso y se considera la distribucidn de clientes en las cuatro tiendas, con
una seleccion aleatoria equitativa basada en la cantidad de clientes que han comprado
recientemente en cada una. La muestra final de 378 clientes, que han interactuado
recientemente con laempresa Moda Salud, se eligié de manera representativa, a quienes
se les aplicd encuestas de satisfaccidon para recopilar datos y obtener percepciones y
opiniones.

El recojo de datos se llevd a cabo mediante diversas técnicas e instrumentos:

—  Observacién. Se realizd una observacidén directa, utilizando técnicas de
levantamiento de procesos en campo y entrevistas para comprender el funcio-
namiento de los procesos y actividades de seguimiento comercial y logistica

Ingenieria Industrial n.° 46, junio 2024



Incremento del net promoter score a través de la gestidn por procesos

de la empresa. Esto permitié elaborar el mapa de proceso de la empresa en
esta investigaciéon y estimar los tiempos de actividades en concordancia con
las entrevistas.

—  Entrevista. Se aplicé la técnica de entrevistas para recopilar informacién sobre
el nivel de gestién de calidad interno referente a los procesos de la empresa.
Se realizaron consultas directas a los miembros del area con el objetivo de
comprender, desde sus perspectivas, cdmo percibian el nivel de la gestion de
la empresa.

—  Anadlisis documental. Se empleé la técnica de analisis documental para revisar
toda la documentacidn existente dentro de la empresa relacionada con el
proceso de negocio en estudio. De esta forma, se obtuvo acceso a documentos
internos, tales como politicas, reglamentos, circulares, manuales de procedi-
mientos, guias e inventario de procesos.

—  Encuesta. Se aplicé la técnica de encuestas con la finalidad de recolectar infor-
macidn tanto de la variable dependiente como de la variable independiente. La
fuente primaria de la cual se obtuvieron los datos sobre la satisfaccion fueron
los clientes. Esta base de datos de clientes se extrajo del sistema ICG Manager.
El cuestionario que se utilizéd estuvo basado en el NPS y se llevd a cabo en
dos periodos, pre- y posimplementacion de gestion por procesos, para poder
determinar la satisfaccion de los clientes de la empresa.

Para calcular el NPS, se utiliza la pregunta especifica a los clientes: “En una escala
del 0 al 10, ;jqué tan probable es que usted recomiende nuestro producto/servicio/
empresa a un amigo, familiar o colega?” (Reichheld & Markey, 2012). El net promoter score
se calcula restando el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores, segun la
siguiente formula:

NPS = % Promotores - % Detractores
Las respuestas de los encuestados se clasifican en tres categorias:
- Promotores (P): clientes que dan una calificacion de 9 0 10.
—  Neutrales (N): clientes que dan una calificacion de 7 u 8.
—  Detractores (D): clientes que dan una calificacion de 6 o menos.

Calculo de porcentajes:

Nidmero de promotores

x100

% Promotores =
Total de respuestas

Numero de promotores

x100

% Detractores =
Total de respuestas
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El resultado final del NPS puede variar de -100 a +100, donde un valor positivo indica
una mayoria de promotores y un valor negativo sugiere una mayoria de detractores
(Reichheld & Markey, 2012).

Para evaluar la satisfaccion de los clientes externos antes y después de la
implementacién de la gestion por procesos, se empleé el test de U de Mann-Whitney.
También se realizé una verificacion de la normalidad de los datos mediante la prueba
Kolmogorov-Smirnov. La hipétesis nula (H) plantea que no existe una diferencia
significativa en la satisfaccion antes y después, en contraste, la hipétesis alternativa (H)
propone lo contrario.

La implementacién siguié la metodologia PHVA. En la etapa de planificacién, se
llevé a cabo actividades clave que incluyen la identificaciéon, mapeo, caracterizacion
y asignacién de responsabilidades a los procesos fundamentales, lo cual fomenta la
colaboracion entre los miembros del equipo (véase la Figura 1). Los procesos logisticos
criticos, como planeacion y gestion de inventario, compras, recepciéon y almacenado,
preparacion de pedidos y despacho, son claramente delineados. El mapa de procesos no
solo facilita una comprension detallada, sino que también contribuye a la identificacion de
oportunidades de mejora y al establecimiento de objetivos estratégicos para promover
la alineacion interdepartamental (Pardo, 2019a).

En la fase de ejecucidn, se asignaron roles especificos y se proporcion6 capacitacion
detallada (véase la Figura 1). Estas acciones garantizaron una comprension clara de los
procesos y objetivos, sentaron las bases para las actividades esenciales y contribuyeron
al logro de los resultados deseados en la gestion por procesos.

En el &mbito de la medicidn, se implementd un sistema de vigilancia del rendimiento
basado en indicadores sélidos que respaldaron decisiones fundamentadas en datos
y aseguraron la calidad de los procesos (véase la Figura 1). La eleccién cuidadosa de
indicadores clave de desempefo (KPI) se convierte en un componente crucial para
la gestion efectiva, pues permite tomar decisiones informadas y fomentar mejoras
continuas (Mora, 2019). Los indicadores a medir abarcan aspectos como la rotacién de
mercancia, tasa de precisidn del prondstico, lead time de planeacion (importacion), lead
time de reposicidn de stock, lead time de compras, calidad de los pedidos generados,
lead time de recepcidn y almacenado, precision en el registro de inventario, tasa de error
de preparacion, lead time de preparacién de pedidos, entrega perfecta y lead time de
despacho.

Durante la etapa de mejora, se implementaron correcciones y mejoras basadas en
objetivos medibles y planes de accion (véase la Figura 1). La mejora continua se establece
como un pilar esencial para optimizar la eficiencia y efectividad, con un enfoque claro
en diferenciar entre correcciones inmediatas y acciones correctivas dirigidas a abordar
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las causas subyacentes (Pardo, 2019a). La prediccion de tendencias se llevd a cabo con
el uso de herramientas avanzadas como Power Bl y Excel, de los cuales se aprovechd
las funciones de prondstico para analizar datos histéricos. Este enfoque se aplica
especialmente en dreas criticas como la gestion de inventario y el andlisis de ventas
(Atehortua et al., 2018).

Figura 1

Road map de implementacion de gestion por procesos

La empresa no piensa
en procesos (Etapa 0)

EJECUCION (etapa 2)

Definir roles y
responsabilidades para
cada proceso
Capacitar al personal en la
gestion por procesos
Implementar un sistema
de medicién y monitoreo
de indicadores clave

PLANIFICACION (etapa 1)
Identificacion de procesos

Mapa de procesos
Caracterizacion de procesos MEJORA (etapa 4)

Asignacion de duefios de proceso; ) .
Tomar medidas correctivas

ante desviaciones en el
desempefio de los procesos
Implementar mejoras para
optimizar los procesos
Mantener un monitoreo
continuo y realizar mejoras
de manera constante

MEDICION (etapa 3)
Monitorear el desempefio
de los procesos utilizando
los indicadores
establecidos
Identificar dreas de mejora
y oportunidades de
optimizacion
Realizar un analisis de

brechas entre los

resultados obtenidos y los .. A .

objetivos establecidos Gestion del cambio: mentalidad por procesos
3. RESULTADOS

3.1 Resultados de la encuesta net promoter score previos a la implementacién

En el estudio se reveléd un NPS de 13 (véase la Figura 2), lo que indica la necesidad
de mejorar aspectos para incrementar la satisfaccidn y retencidn del cliente. En la
Figura 3, se destaca la falta de disponibilidad de stock, lo que se atribuye a una gestion
inadecuada del mismo. Por ello, se opta por medidas concretas para abordar estas defi-
ciencias y mejorar la calidad del servicio o producto. A través de una técnica mixta que
combina observacion directa y entrevistas, se diagnosticaron los procesos logisticos en
la empresa. También se identificaron carencias en la definicién y gestion eficiente de
procesos, lo cual influye en areas criticas como en el control de stock, las compras, el
almacenamientoy la preparacion de pedidos. Con base en los resultados de la encuestay
el analisis de los procesos logisticos, se subraya la necesidad de implementar la gestidn
por procesos como estrategia clave para fortalecer la satisfaccidn de los clientes, de lo
cual se destaca la relevancia de indicadores clave de rendimiento y una revision cons-
tante de los procesos.
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Figura 2

Resultado previo a la encuesta NPS

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EMPRESA
MODA SALUD

378 Respuestas  02:40 Tiempo medio para finalizar Cerrado Estado

1. Basado en tu ultima experiencia de compra, ;Qué tanto recomendarias Moda Salud a un
familiar, amigo(a) o colega?

Promotores 12
Pasivos 203 1 3
Detractores 63 -100 +100
NPS®
Figura 3

Motivos principales de los resultados previos a la encuesta NPS

2. iCuél es el motivo principal de su respuesta a la pregunta anterior?

250

@ Surtido de productos 55 5
200
@ Atencion y soporte 30
80
@ Precios 43 ey
@ Aspectos de la tienda 20 100
@ Todo Excelente 206

BB
o 3 (= [ ]

3.2 Implementacion de gestion por procesos

Planificacion

Moda Salud es una empresa que ha adoptado la gestion por procesos para avanzar en
su mejora continua. La primera etapa, basada en el ciclo PHVA, implicé la planificacion
y mapeo de los procesos clave de la empresa alineados con su mision y vision. Estos
procesos fueron clasificados en tres categorias: estratégicos, de negocio y de soporte
(véase la Figura 4).
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Figura 4

Mapa de procesos de la empresa Moda Salud

MAPA DE PROCESOS EMPRESA MODA SALUD SAC ( NIVEL 1)
PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PLANEACION DE LA DEMANDA GESTION ECONOMICA Y
FINANCIERA

2 > @

PROCESOS DE NEGOCIO (CADENA DE VALOR)

GESTION

GESTION LOGISTICA COMERCIAL

NECESIDADES DEL CLIENTE

31N3I1D 130 NQIDDVHSILYS

= = =

SISTEMAS m GESTION DEL TALENTO HUMANO

PROCESOS DE SOPORTE

PROCESOS NIVEL 2

RECEPCION Y
COMPRAS | ALMACENADO

" »
£ E]
g ]
3 2
o 8
a PLANEACION Y PREPARACION DE RECEPCION ¥ GESTION DE GESTIGN DE ‘GESTION DE o
a ‘GESTION DE N DESPACHO ALMACENADO EN PRODUCTOS VENTAS CLIENTES 2
& INVENTARIO TIENDA

b 2
] r
3 o
g GESTION GESTICGN 5
; LOGISTICA COMERCIAL E

Uno de los procesos cruciales identificados fue la gestidn logistica, que abarca la
planificacion y gestidn de inventario, compras, recepcién y almacenado, preparacion de
pedidos y despacho. Estos procesos fueron considerados criticos y estratégicos para
la empresa. Se enfocaron en la optimizacion de los niveles de stock, la reduccién de los
tiempos de entrega, la mejora de la trazabilidad de los productos y la precisién de los
inventarios, especialmente debido a un problema significativo relacionado con el stock de
productos en las tiendas que impactaba directamente en la satisfaccién de los clientes.

Después de mapear los procesos logisticos, se llevd a cabo la caracterizacién
detallada de cada uno para obtener un conocimiento exhaustivo de sus entradas,
salidas, responsables, proveedores, clientes y demds informacion relevante. Un
proceso de importancia critica fue la planeacidn y gestidn de inventarios, que incluye la
preparacién de pedidos de importacion y reposicion de tiendas. Este proceso asegura
una planificaciéon y control adecuados de las existencias. En el proceso de compras, se
gestiond la adquisicion de los productos necesarios para la empresa, desde la emisidn
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de drdenes de pedido hasta la recepcidn de la carga en el almacén central. En el proceso
de recepcion y almacenado, se enfoco en recibir y organizar eficientemente la carga en
el almacén central, asegurando un almacenamiento adecuado y un registro correcto de
los productos.

En el momento de la preparaciéon de pedidos se encargé de recibir, recolectar y
organizar los productos solicitados para su envio, garantizando la eficiencia y precisién
en este proceso clave. Finalmente, el proceso de despacho se centré en la planificacion,
recojoy entrega de productos en los puntos de venta, asegurando una entrega eficiente y
precisa, vital para la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de estandares de calidad.
Estas acciones permitieron una mejora en la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente, y se cumplid con los objetivos de la implementacion en la empresa.

Ejecucion

La ejecucidn exitosa de las acciones planificadas y la implementacion de los procesos
definidos en la fase de planificacidn fueron posibles gracias al compromiso decidido de
la alta direccion y de todo el equipo involucrado. Se establecié una comunicacion efectiva
y se proporciond capacitacién adecuada al personal afectado por los cambios, asegu-
rando asi que comprendieran su papel activo en la implementacién y la importancia de
su contribucion para el éxito continuo de la organizacién.

Un equipo dedicado, compuesto por miembros de diversas areas para garantizar
una vision integral de los procesos, encabezé la implementacion bajo la coordinacion y
supervision del lider del proyecto. Se brindé especial atencidn a la mejora de la precisidn
en el prondstico de ventas durante la fase de planificacion y gestion de inventario,
siendo este aspecto critico para asegurar un nivel 6ptimo de existencias y satisfacer
eficientemente la demanda. La aplicacién de técnicas de analisis de datos, considerando
tanto el historial de ventas como la experiencia del equipo, posibilité una planificaciéon
mas precisa de la demanda y las reposiciones de stock.

El proceso de compras experimentd mejoras sustanciales, pues se optimizaron
tiempos de coordinacién con proveedores y se agilizé la comunicacién y coordinacién
para reducir tiempos de espera y gestionar eficientemente trdmites aduaneros. Esto
se reflejé en una mejora notable del lead time de compras y la calidad de los pedidos
generados. En recepcién y almacenado, se lograron avances significativos al reducir el
lead time al implementar controles rigurosos para evitar discrepancias en los registros
de inventario y asegurar una recepcién precisa y oportuna de los productos.

En el proceso de preparacién de pedidos, se trabajé arduamente para mejorar
la precisién y reducir el tiempo total del proceso. Se establecieron procedimientos
rigurososy se aplicaron controles de calidad para minimizar errores y garantizar que los
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pedidos se prepararan de manera precisa y eficiente. En el Gltimo proceso (despacho), se
lograron mejoras sustanciales para asegurar una entrega perfecta y reducir el lead time.
Se enfocaron en garantizar una entrega precisa y sin errores, al mismo tiempo que se
reducia significativamente el tiempo desde la recepcién del pedido hasta su preparacion
y envio.

Medicion

En esta fase se midid los indicadores previamente establecidos. Esto fue esencial para
evaluar el desempefo actual de los procesos logisticos y detectar areas de mejora que
puedan impulsar altos niveles de eficiencia y satisfaccion del cliente. Se implementaron
métodos rigurosos de recoleccidn de datos para medir los indicadores, incluyendo obser-
vaciones directas y recopilacion de datos de los sistemas de informacion de la empresa.
Ademas, se involucré activamente al equipo de trabajo en cada proceso para obtener
informacion valiosa sobre los tiempos de ejecucidn y aspectos criticos del proceso.

Los resultados obtenidos proporcionaron una vision claray detallada del desempenio
de los procesos logisticos. Estos resultados permitieron identificar el estado actual de
los indicadores y establecer una linea base para evaluar futuros avances y mejoras.
Se dio especial atencion al tiempo de ejecucién de los procesos y a la precisién de
los prondsticos de inventario, aspectos cruciales en el dmbito logistico que impactan
directamente en la capacidad de la empresa para satisfacer las demandas de los clientes
de manera oportunay eficiente. En la Tabla 1 se enumeran los procesos e indicadores de
la gestidn logistica de la empresa Moda Salud, seguida del desarrollo detallado de cada
proceso para medir sus indicadores.

Ingenieria Industrial n.° 46, junio 2024

189



G. A. Ibanez

Tabla 1

Indicadores logisticos de la empresa Moda Salud

Nombre Indicador Definicién Objetivo Férmula
del Proceso
Rotacién de Indica el nUmero de Controlar la cantidad  Costo total de los bienes
mercancia veces que el capital de productos vendidos / Promedio de
invertido se recupera  despachados desde  inventario
através de las ventas el almacén central
y se presenta como
la proporcion entre
las ventas y las
existencias promedio.
Tasa de Mide la precisién del Minimizar el error MAD = Real - Pronéstico
precision del  prondstico de ventas  entre el prondstico y )
prondstico en relacion con las las ventas reales MAPE = {Real - Pronds-
] tico) / Real
Planeacién ventas reales.
ygestionde  [eadtimede  Mide el tiempo que Reducir el tiempo Tiempo de procesamiento
inventario planeacion tarda el personal en de procesamiento de armado del pedido +
(importacién)  entregar el pedido y aprobacion de Tiempo de aprobacién del
de importacion a los pedidos de pedido + Tiempo de envio
compras. importacion
Lead time de Mide el tiempo que Reducir el tiempo Tiempo de procesamiento
reposicion de  tarda el personal en de procesamientoy  de armado del pedido +
stock entregar el pedido envio de los pedidos  Tiempo de envio
para las reposiciones  de reposicién de
de tiendas hacia stock
el proceso de
preparacion de
pedidos.
Lead time de Mide el tiempo que Reducir el tiempo Tiempo de procesamiento
compras tarda desde que se requerido para de pedidos + Tiempo de
recibe el reporte completar el aprobacioén del pedido
consolidado de proceso de compras + Tiempo de envio +
prendas hasta la Tiempo
compra. de recepcién
Compras
Calidad de Representa el Mejorar la calidad Pedidos generados sin
los pedidos numero y porcentaje  de los pedidos problemas / Total de los
generados de pedidos generados generados pedidos generados

sin retraso o
necesidad de
informacion adicional.
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Lead timede  Mide el tiempo que Reducir el tiempo Hora de finalizacion del
recepciony tarda desde que la de procesamientoy  proceso de recepciony
almacenado mercancia llega al almacenamiento almacenamiento - Hora
almacén hasta que se de llegada de la mer-
registra en el sistema cancia al almacén
Recepcion y y se almacena. central
almacenado  precision en Mide el porcentaje de  Mejorar la precision  Cantidad real de articulos
el registrode  discrepanciaentrela  en el registro de sin discrepancia / Can-
inventario cantidad registrada inventario tidad de articulos
en el sistemay la registrados
cantidad real de
articulos recibidos.
Tasa de Representa el Minimizar los Pedidos preparados
error de porcentaje de errores de incorrectamente / Total

preparacion

Preparacién

pedidos preparados
incorrectamente en
comparacion total.

preparacion
y asegurar la
exactitud de los

de pedidos preparados

de pedido pedidos
Lead timede  Mide el tiempo Reducir el tiempo de  Tiempo de preparacion
preparacion transcurrido desde la  respuestay entregar del pedido - Tiempo de
de pedidos recepcion del pedido  los pedidos de recepcion del pedido
hasta su preparacion. manera eficiente
Entrega Representa el Garantizar la Entregas perfectas /
perfecta porcentaje de entrega correcta Total de entregas
6rdenes entregadas y completa de los
sin errores en pedidos
relacion al total de
Despacho ordenes atendidas.
Lead time de  Mide el tiempo Reducir el tiempo Tiempo de entrega -
despacho transcurrido desde de procesamientoy  Tiempo de finalizacion

gue se recibe el
pedido hasta que esta
listo para su envio.

preparacion de los
pedidos

de preparacion

Nota. MAD: desviacién absoluta media (mean absolute deviation). MAPE: error absoluto medio porcentual
(mean absolute percentage error).

Actuacion

En el proceso de planificacién y gestidon de inventario, se resaltan cuatro indicadores clave:

—  Rotacién de mercancia. Antes de la implementacion de mejoras, la rotacidn

de mercancia mostraba un promedio de 91 dias en el primer trimestre del

2022. Para optimizar este indicador, se aplicd el analisis de datos historicos

y se implementé un modelo de prondstico de inventario con Power BI. Tras la

implementacidn, la rotacion de mercancia se redujo a 65 dias, lo que generd

una mejora del indicador en 26 dias.
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—  Tasa de precision del prondstico. Previamente, la tasa de precision del pronés-
tico mostraba un MAD promedio de 358 y un MAPE del 18 % en el primer
trimestre del 2022. Se aplicaron analisis de ventas y se configuraron modelos
de prondstico con Power BI. Tras la implementacion, el MAD se redujo a 152 y
el MAPE promedio disminuyé al 8,3 %, lo que refleja una mejora significativa
en la precision del prondstico.

- Lead time de planeacién (importacién). Inicialmente, el lead time en la impor-
tacion de inventario promediaba 38,5 horas, lo que generaba demoras en
la reposicion de productos. Se implementaron mejoras que incluyeron una
plantilla automatizada en Excel y sistemas automatizados de deteccion de
productos faltantes, lo cual agilizé el proceso. Como resultado, el lead time se
redujo a 23 horas y mejor¢ la eficiencia en un 40 %.

—  Lead time de reposicidn de stock. Antes de las mejoras, el proceso de reposi-
cion de stock demandaba un promedio de 5,5 horas. Se adapté una plantilla
de Excel y se aplicaron funciones avanzadas como BUSCARYV para optimizar
la revision y completacién de cddigos faltantes. Tras la implementacidn, el
tiempo se redujo a 2,3 horas y se logré una mejora del 58 % en la eficiencia
del proceso.

Estas mejoras implementadas, apoyadas por el uso efectivo de Power BI, han
resultado en una optimizacion integral de la gestion de inventario en la empresa Moda
Salud. La reduccidn en los tiempos, la precision de los prondsticos y la eficiencia en la
planificacion han contribuido a una operaciéon mas eficiente y a una mayor satisfaccion
del cliente, lo que ha consolidado el éxito en el ambito empresarial.

El proceso de compras se enfoca en dos indicadores clave que son cruciales para la
eficiencia y la satisfaccidn en el abastecimiento de productos.

Calidad de los pedidos generados. Se ha aprovechado la funcionalidad de carga
masiva en la plataforma web del proveedor y se ha permitido la carga simultanea
de multiples productos en lugar de uno por uno, lo que ha agilizado notablemente el
proceso. Adicionalmente, se ha simplificado el proceso de ingreso de datos al identificar
y eliminar pasos redundantes. La creacion de plantillas predefinidas estructuradas
ha facilitado el ingreso de informacién y ha asegurado la consistencia y reduccion de
errores. Estas mejoras han llevado el cumplimiento de calidad de pedidos al 96 % en el
primer trimestre del 2023, una notable mejora desde el 76 % en el 2022.

Lead time de compras. Se redujo un 43 %, pasando de catorce a ocho horas.
Este logro se ha materializado mediante la implementacién de diversas acciones. La
utilizacion de carga masiva y la simplificacidn del proceso de ingreso han contribuido a
acelerar el ingreso de datos y eliminar pasos redundantes. También se han establecido
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plazos precisos para el ingreso de pedidos, lo que ha asegurado un flujo constante y
evitado retrasos. Ademas, se haimplementado un sistema de seguimiento para registrar
y monitorear el avance del ingreso de los pedidos, lo que ha permitido la deteccion
temprana de posibles retrasos y la implementacion de medidas correctivas de forma
oportuna.

El proceso de recepcion y almacenado se concentra en dos indicadores clave
fundamentales para garantizar una gestién adecuada del inventario y asegurar la
integridad de los datos.

Precision en el registro de inventario. Este indicador evalia la correspondencia entre
las cantidades de productos registradas durante la importacién y las cantidades reales
recibidas en el almacén central. Anteriormente, este proceso enfrentaba desafios en
términos de precision, por lo que se generan discrepancias entre las cantidades registradas
y las cantidades realmente recibidas. Con las mejoras implementadas en el proceso de
compras, especialmente en el indicador de calidad de pedidos generados, se han logrado
avances significativos en la exactitud del registro de inventario. La optimizacién de la
generacién de pedidos, mediante funcionalidades como carga masiva y simplificacion
del proceso de ingreso de productos, ha tenido un impacto directo en la precisién de los
registros. Durante el afio 2022, la precisién en el registro de inventario alcanzé el 98,28 %,
el cual se haincrementado a un 99,79 % en el primer trimestre del 2023.

Lead time de recepcion y almacenado. Previo a las mejoras, este tiempo promediaba
17,8 horas, lo que generaba retrasos en la disponibilidad de productos. Sin embargo,
a través de acciones estratégicas, este tiempo se ha reducido a 15,4 horas, lo que
representa una disminucién del 13 %. Estos logros han sido posibles gracias a una
planificacion meticulosa antes de la llegada de la carga, una organizacién eficiente del
equipo de recepcion, un sistema de etiquetado diferenciado y una zona de separacién
estratégicamente disefiada. Estas mejoras han optimizado la eficiencia y agilidad en la
disponibilidad de productos en el almacén central, ademds de aumentar la precisiéon en
el seguimiento y registro de los productos, lo que contribuido a una gestion de inventario
mas precisa.

Dentro del proceso de preparacidn de pedidos, se resalta un indicador que evalua
la precision. Este indicador refleja el porcentaje de pedidos que han sido preparados de
forma incorrecta en relacion al total de pedidos procesados.

Tasa de error de preparacion. Durante el primer trimestre del 2022, antes de
implementar mejoras, la tasa de error de preparacion promediaba un 9,7 %. Sin embargo,
tras la ejecucion de mejoras durante el primer trimestre del 2023, esta tasa se redujo
al 2,2 %. Diversas estrategias y modificaciones en el proceso de preparacion de pedidos
respaldaron esta mejora sustancial.
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Implementacion de un sistema de verificacion en tiempo real. Se introdujo un
sistema de verificacién en tiempo real utilizando el software ICG Manager. Este
sistema permitia el escaneo de productos durante el proceso de armado de
pedidos y aseguraba su exactitud. Si se detectaban errores, el sistema generaba
alertas inmediatas al operador, lo que permitia correcciones antes de continuar
con el armado del pedido.

Colaboracién con el equipo de soporte de sistemas. Se establecié una colabo-
racién estrecha con el equipo de soporte de sistemas del software ICG Manager.
Esta colaboracion fue esencial para configurar y adaptar el sistema de veri-
ficacion, segun las necesidades especificas de la empresa, y optimizar asi su
eficiencia.

Andlisis y mejora del proceso. Un analisis detallado del proceso de armado de
pedidos identifico dreas propensas a errores y recopilé datos para evaluar el
impacto de los errores en la precision y eficiencia del proceso. Este analisis fue
crucial para disenar una solucion efectiva.

Diseno y configuracidn del sistema. En colaboracion con el equipo de soporte
de sistemas, se disefd y configuroé el sistema de verificacion en el software ICG
Manager. Se establecieron criterios de verificacidén y se realizaron ajustes para
permitir el escaneo y verificacion de productos durante el armado de pedidos.

Capacitacion y monitoreo. Se proporciond capacitacion al personal encargado
del armado de pedidos sobre cdmo utilizar el sistema de verificacién y como
interpretar las alertas generadas. Se establecid un proceso de monitoreo
continuo para evaluar la efectividad del sistema, identificar areas de mejora y
realizar ajustes segun fuera necesario.

Por otro lado, el proceso de despacho se ha enfocado en dos indicadores clave:

Entrega perfecta. La métrica de entrega perfecta es esencial para evaluar
la calidad del proceso y la satisfaccion del cliente al medir la proporcion de
pedidos gestionados sin errores en las tiendas. La implementacidn del sistema
de verificacion en tiempo real, a través del software ICG Manager, y la colabora-
cion cercana con el equipo de sistemas resultaron en una mejora significativa
en la tasa de error de preparacion. Esto impactd positivamente en la entrega
perfecta. Por ello, garantizar la precision desde la preparacion inicial redujo los
errores 'y mejord la calidad del servicio. La introduccién de un procedimiento de
verificacién en las tiendas, mediante escaneo de productos para compararlos
con el pedido registrado, afadié un nivel adicional de control para asegurar
entregas precisas y sin errores. Estas acciones coordinadas con el personal de
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sistemas y el uso efectivo del software llevaron a mejoras notables en la tasa de
entrega perfecta, lo que ha aumentado del 80,4 % durante el primer trimestre
del 2022 a un destacado 97,8 % durante el primer trimestre del 2023.

— Leadtime dedespacho. Laintroduccion del sistema de verificacion en tiempo real
y tecnologias como cddigos de barras y escaneo de productos ha sido crucial
para minimizar errores y garantizar la precision en la preparacién de pedidos.
Esta optimizacién ha acelerado la verificacidn y preparacion de pedidos, y ha
reducido significativamente el tiempo requerido en esta etapa clave. La cola-
boracidn activa con el personal de sistemas y la integracién de la verificacidn
mediante escaneo de productos en las tiendas han fortalecido la precisién y
confiabilidad del proceso de despacho.

El uso de dispositivos de escaneo al recibir el pedido ha agilizado la verificacion
de cada articulo, pues ha evitado discrepancias y reducido tiempos. Como resultado, el
lead time de despacho se ha reducido significativamente de un promedio de 9 horas a
6,7 horas. Esto representa una notable disminucion del 26 %. Estas mejoras reflejan
una mayor eficiencia, agilidad y precision en todas las etapas del proceso de despacho
Para ello, se ha elaborado un resumen de los principales indicadores de los procesos
logisticos de la empresa, asi como los resultados obtenidos tras la implementacion de
mejoras (véase la Tabla 2).

Tabla 2

Resultados de los indicadores logisticos de la empresa Moda Salud

Nombre del Indicador UM Periodo Medicion Medm(?n Mejpra del
proceso (antes) (después) indicador
Planeacion Rotacién de Dias Trimestre 1 91 65 ‘ 26
y gestion de mercancia
inventario Tasa de Unidades  Trimestre 1 MAD = 358 MAD = 152 3 MAD = 206
isi6n del
precision 88 o centaje MAPE=18% MAPE=83% ¥ MAPE =97 %
pronostico
Lead time de Horas Enero 38,5 23,0 ‘ 15,5
planeacioén
(importacion)
Lead time de Horas Enero 55 2,3 ‘ 3.2
reposicion de
stock
Compras Lead time de Horas Enero 14 8 ‘ 6
compras
Calidad de Porcentaje  Trimestre 1 76 % 96 % t 20 %
los pedidos
generados
(continda)
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(continuacidn)

Nombre del Indicador UM Periodo Medicion Med|C|?n Mejgra del
proceso (antes) (después) indicador
Recepciény Lead time de Horas Enero 17,8 15,4 ‘ 2.4

almacenado recepcion y
almacenado

Precision en  Porcentaje  Trimestre 1 98,28 % 99,79 % t 1.5%
el registro de
inventario
Preparacion Tasa de Porcentaje  Trimestre 1 9.7 % 2.2 % ‘ 7.5 %
de pedido error de

preparacion
Lead time de Horas Enero 2 2 0
preparacion
de pedidos

Despacho Entrega Porcentaje  Trimestre 1 80,4 % 97.8 % 17.4 %
perfecta t

Lead time de Horas Enero 9 6,7 ‘ 2,3
despacho

3.3 Resultados de la encuesta net promoter score posterior a la implementacion

Mediante la implementacién de mejoras impulsadas por la gestién por procesos, la
empresa ha experimentado un avance en la satisfaccion del cliente, el cual es eviden-
ciado por un significativo aumento en el NPS de 13 a 43. Este incremento subraya la
eficacia de la gestion por procesos en la optimizacion de la disponibilidad de stock y la
eficiencia logistica. Al abordar problemas previos, como la falta de estandarizacién y
seguimiento, se han logrado mejoras tangibles en la satisfaccidn y retenciéon del cliente.
La gestion por procesos ha instaurado un entorno propicio para la mejora continua.

La combinacién de observacidon directa y entrevistas ha permitido identificar areas
de oportunidad en los procesos logisticos y establecer procesos formales para la
revision de productos en recepcion y almacenamiento. La adopcién de indicadores clave
de rendimiento ha sido crucial, pues ha permitido medir la productividad del personal
y establecer metas claras para tiempos de entrega y respuesta en procesos criticos.
La integracidn de herramientas tecnoldgicas ha agilizado la gestion, lo que ha reducido
costos y mejorado la eficiencia general de los procesos logisticos (véase la Figura 5).
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Figura 5

Resultados posteriores de la encuesta

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EMPRESA
MODA SALUD

378 Respuestas 0117 Tiempo medio para finalizar Cerrado Estado

1. Basado en tu (ltima experiencia de compra, ;Qué tanto recomendarias Moda Salud a un
familiar, amigo(a) o colega?

Promotcres 213 4
Pasivos 114 4 3
Detractores 51 100" 100

3.4 Pruebas de hipétesis

Se realizé una prueba de diferencia de medias muestrales independientes a través del
test de U de Mann-Whitney como prueba no paramétrica, debido a que las variables no
siguen una distribuciéon normal (véanse las tablas 3, 4 y 5). Se compararon dos grupos
muestrales del mismo tamano (n = 378) antes y después de la implementacion de la
gestion por procesos. Las hipdtesis estadisticas planteadas fueron las siguientes:

* H,: No hay diferencia significativa en la satisfaccion de los clientes externos
antes y después de la implementacidn de la gestion por procesos.

* H,: Existe una diferencia significativa en la satisfaccion de los clientes externos
antes y después de la implementacion de la gestion por procesos.

Los resultados indican una diferencia significativa en la satisfaccion de los clientes
externos después de la implementacion de la gestion por procesos, respaldada por
un p-valor de 0,001, lo que lleva a rechazar la hipétesis nula y confirmar la hipétesis
alternativa. Este hallazgo implica un aumento en la probabilidad de que los clientes
recomienden a la empresa Moda Salud después de la implementacidn de la gestion por
procesos en comparacion con antes (véanse las tablas 3, 4 y 5). Adicionalmente, se ha
elaborado un grafico de intervalos de confianza que evidencia claramente diferencias
en las medias antes y después de la implementacidn, lo cual respalda la mejora en la
satisfaccion de los clientes externos de la empresa Moda Salud (véase la Figura 5).
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Tabla 3

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Diferencia
N 378
Parametros normales®® Media -,6693
Desv. Desviacion 277 621
Maximas diferencias Absoluto 148
extremas Positivo 148
Negativo -,108
Estadistico de prueba 148
Sig. asintdtica(bilateral) ,000¢

Nota. a: la distribucién de prueba es normal. b: se calcula a partir de datos. c: correccion de significacion
de Lilliefors.

Tabla 4
Rangos de U de Mann Whitney

Rangos
Antes de la Numero 378
ilrangtjementacién de Rango promedio 341,12
Probabilidad de recomendar a suma de rangos 128 942,00
la empresa Moda Salud antesy  Después de la Ndmero 378
después de la GP ilrangtjementacién de Rango promedio 41588
Suma de rangos 157204,00
Total Numero 756
Tabla 5
Prueba de U de Mann Whitney con significacion
Estadisticos de prueba?®
U de Mann-Whitney 57 311 000
z -4,904
Sig. asintética(bilateral) ,000

Nota. a: variable de agrupacion - clientes antes y después.
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Figura 5

Barras de intervalos de confianza para las medias antes y después

8,50
8,25
o
x 8,00
n
o~
7,75
7,50
AC-Probabilidad de DC-Probabilidad de
recomendar a Moda Salud recomendar a Moda Salud

Nota. Resultados obtenidos en SPSS Statistics (version 22).

4. DISCUSION

La investigacion revela de manera concluyente el impacto altamente significativo de la
implementacion de la gestion por procesos en la empresa Moda Salud, evidenciado por
el aumento sustancial en el net promoter score (NPS) de 13 a 43. La prueba U de Mann-
Whitney, con un p-valor de 0,001, respalda la hipétesis alternativa (H,) y sugiere un cambio
positivo en la satisfaccion del cliente después de la adopcion de la gestion por procesos.
Es de particular importancia la notable disminucién en el segmento de clientes pasivos,
el cual descendié del 54 % al 30 % en las encuestas de satisfacciéon posteriores a la
implementacion.

En el contexto del NPS, este cambio indica una mejora en la percepcion del cliente y
una reduccion en clientes con una satisfaccion intermedia. Este fendmeno puede atribuirse
directamente a las mejoras especificas en la disponibilidad de stock y la eficiencia logistica
resultantes de la gestion por procesos. Antes de la implementacién, las deficiencias
en estos aspectos podrian haber contribuido a una proporcién significativa de clientes
pasivos. Sin embargo, las acciones dirigidas a optimizar estos procesos han impactado
positivamente en la satisfaccion del cliente, lo que redujo la cantidad de clientes en la
categoria pasiva y ha mejorado la competitividad general de la empresa. Este analisis
respalda la eficacia de la gestidn por procesos en la mejora de la experiencia del cliente y
la posicion competitiva de la empresa Moda Salud en el mercado.

En el marco de investigaciones anteriores, nuestros hallazgos se alinean de manera
consistente con estudios relevantes. Por ejemplo, en el trabajo de Faltejskova et al.
(2016) se explord la integracidn del net promoter score (NPS) en el sistema de medicién y
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gestion del desempeno empresarial, aunque enfocado en la industria cervecera checa,
y se destacéd la importancia universal de medir la satisfaccion del cliente y su impacto
econdmico. En relacién con ello, nuestra investigacion respalda la eficacia del NPS como
herramienta para evaluar y mejorar la satisfaccion del cliente, lo que contribuye a la
competitividad y al éxito en el mercado.

Gutiérrez (2016), quien resalté la relevancia de la gestion por procesos para
mejorar la calidad del servicio y reducir costos y tiempos innecesarios, encuentra eco
en nuestra indagacion. Observamos que la implementacién de la gestion por procesos
en la empresa Moda Salud no solo ha mejorado la calidad del servicio, como sugiere
Gutiérrez (2006), sino que también ha generado un aumento sustancial en la satisfaccion
del cliente, evidenciado por el incremento del NPS.

Adicionalmente, la investigacion de Figueroa (2018), centrada en mejorar la
satisfaccion del cliente en laempresa Alimentos El Sabor (Ecuador), comparte similitudes
con nuestro enfoque cuantitativo para analizar datos logisticos y determinar suimpactoen
la satisfaccion del cliente. Ambos estudios reconocen la importancia crucial de la gestion
de procesos para optimizar la eficiencia operativa y obtener ventajas competitivas.

Finalmente, el trabajo de Barrios et al. (2019) sobre la influencia de la gestién por
procesos en la competitividad y organizacidn de pymes en Barranquilla respalda nuestra
conclusién sobre la relevancia continua de la competitividad y el papel significativo que
desempena la gestidn por procesos para impulsarla. La comparacién de la literatura
con la realidad sectorial, como aplicaron ellos, refuerza la validez y la aplicabilidad de
nuestros resultados en el contexto especifico de la empresa Moda Salud. En conjunto,
estos estudios fortalecen la robustez y la relevancia de nuestros hallazgos, los cuales
proporcionan un contexto enriquecido para comprender la importancia de la gestion por
procesos en la satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial.

5. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos son concluyentes y muestran un impacto significativo de la
gestion eficiente del inventario. Esta eficiencia se tradujo en una reducciéon notable en
la rotacién y el tiempo de ciclo, lo que se reflejé en una mayor eficiencia operativa y
considerables ahorros financieros. Asimismo, se observaron mejoras sustanciales en el
proceso de compras y en las etapas de recepcion y almacenamiento, con mejoras en la
calidad y precision de los procesos.

Un punto que se destaca es el aumento significativo en la satisfaccidn de los clientes,
medido a través del net promoter score (NPS), el cual experimenté un incremento de 13 a
43. Estos hallazgos poseen implicaciones estratégicas significativas y proporcionan una
base sélida para futuras investigaciones y mejoras continuas en el contexto empresarial.
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