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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general de establecer una propuesta de
mejora de la gestién de calidad para el desempefio organizacional en la microempresa farmacia
Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 2024. La metodologia de investigacion utilizada
fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, se utilizé
una poblacién y muestra de 11 trabajadores, para recopilar la informacién se aplicé la técnica
de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 18 preguntas en la escala de likert, los
resultados obtenidos fueron: en la variable gestion de calidad, el 36.37% de los trabajadores
mencionaron que casi siempre han experimentado problemas con respecto a la durabilidad del
producto, el 36.36% sefalaron que algunas veces les capacitan para mejorar su rendimiento
laboral en el servicio al cliente, el 63.64% respondieron que casi siempre ante problemas o
quejas de los clientes, la respuesta es inmediata; en la variable desempefio organizacional, el
54.55% contestaron que casi siempre realizan evaluaciones periddicas orientadas a resultados
positivos, el 72.73% sefialaron que casi siempre toman iniciativas para proponer mejoras en el
trabajo, el 72.73% respondieron que casi siempre organizan el tiempo y las tareas de manera
efectiva. Se concluye que hay areas que requieren una mayor atencion de mejorar la gestion de
calidad en el producto y del servicio al cliente, asi como también con respecto a mejorar el
desempefio organizacional de la capacidad del trabajador orientados a las metas y objetivos de

la empresa.

Palabras clave: calidad, gestion, organizacién, productos



Abstract

The present research work had as general objective to establish a proposal to improve quality
management for organizational performance in the Roquefarma micro-pharmacy company, San
Vicente district, Cafiete, 2024. The research methodology used was quantitative, descriptive
level, non-experimental cross-sectional design, a population and sample of 11 workers was used,
to collect the information the survey technique was applied and as an instrument a questionnaire
of 18 questions on the Likert scale, the results obtained were: in the quality management
variable, 36.37% of the workers mentioned that they have almost always experienced problems
regarding the durability of the product, 36.36% indicated that sometimes they are trained to
improve their job performance in customer service, 63.64% responded that almost always when
faced with problems or complaints from customers, the response is immediate; In the
organizational performance variable, 54.55% answered that they almost always carry out
periodic evaluations aimed at positive results, 72.73% indicated that they almost always take
initiatives to propose improvements in their work, and 72.73% responded that they almost
always organize their time and tasks effectively. It is concluded that there are areas that require
greater attention to improve quality management in the product and customer service, as well
as with respect to improving the organizational performance of the worker's capacity oriented

to the company's goals and objectives.

Keywords: quality, management, organization, products
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| Planteamiento del problema

Las microempresas han mostrado ser parte importante para el desarrollo econdmico de un
pais, considerandose como una opcién para las personas que no encontraron un trabajo formal.
Del mismo modo, resultan como negocios familiares ante el incremento de desempleo, siendo
una posibilidad para cubrir las necesidades bdsicas del hogar, por eso, en los paises
subdesarrollados han tomado una importancia en el desarrollo econémico en la dltima década,
pese a que las problemadticas que enmarcan a la formalizacion y el crecimiento de las empresas.
Son el impulsor de la trama empresarial, promoviendo el empleo y la produccién en una
sociedad, incrementando los ingresos de una nacion. Siendo una de las dificultades que afrontan,
es la toma de decisiones, que lo realizan de manera empirica, debido a que los propietarios no
cuentan con la formacién previa, por lo que por otra parte promueven habilidades y
conocimientos en el trayecto de su experiencia (Delgado y Yafiez, 2023).

Aun cuando las microempresas son importantes para el desarrollo de la economia de un
pais, estas enfrentan retos de mejoras sobre el conocimiento en gestion de calidad empresarial
que permitan garantizar un buen desempefio organizacional de los trabajadores, en la bisqueda
de alcanzar los objetivos trazados por la empresa. Siendo la ausencia en la formacién sobre el
conocimientos en gestion de la calidad del producto y de los servicio que brindan, asi como del
liderazgo que busquen de motivar al desempefio organizacional de los trabajadores, es por eso
que, es necesario diagnosticar el estado situacional de la empresa que permitan identificar
posibles fallas o errores en su proceso de produccion, para proponer estrategias tanto para la
calidad del producto como del servicio que se brinda, asi como de la motivacion del desempefio
de los trabajadores. Por lo tanto, hay que resaltar que estos problemas sobre la gestion de calidad
y el desempefio organizacional, no solo es un problema a nivel local o nacional, sino también es
un problema mundial.

La gestion de la calidad, se ha convertido como una herramienta indispensable para el
éxito competitivo de una empresa, lo mejora en su desarrollo y en el logro de sus objetivos,
mientras que los mercados siguen evolucionando en todos los paises a nivel mundial, ya que, en
aflos anteriores las empresas vendian sus productos y servicios solo en el dmbito local. Este

escenario mantenia cierto grado de competitividad empresarial, pero hoy esta situacion ha



cambiado, las empresas han podido abrirse al mercado exterior, logrando ampliar sus
actividades y generar mds oportunidades de trabajo, brinddndole un mayor espacio al negocio
en el &mbito internacional (Amaya et al., 2020).

Segin estudios realizados en paises como Estados Unidos y Reino Unido, los resultados
muestran que las dimensiones mds utilizadas para medir el desempefio organizacional de los
trabajadores de manera subjetiva son: la satisfaccion del cliente, la calidad, la innovacion, la
satisfaccién de los empleados, el clima laboral y los conflictos interpersonales, el estilo de
liderazgo y la percepcion que tienen los grupos de interés. En tanto, para la medicion objetiva
son: las ventas, la tasa de crecimiento, el porcentaje de mercado, los indicadores financieros, el
flujo de efectivo, la inversién en investigacion y desarrollo (I+D), el valor del mercado y la
productividad, por mencionar algunos. La medicion del desempefio organizacional no se limita
sOlo a los aspectos financieros, sino también en integrar dimensiones que van mds alla de lo
financiero, por tal motivo, la combinaciéon de estas dos formas de medicion, ayudan a los
empresarios o0 gerentes a obtener una perspectiva mas amplia sobre su efectividad en el logro de
los objetivos empresariales (Barradas et al., 2021).

Las empresas Latinoamericanas tienen el problema con la gestion de calidad, debido a que
en mucha de las oficinas de los responsables de las organizaciones omiten los deseos y
necesidades de los clientes respecto a su servicio, orientados en otras necesidades o en
actividades basicas cotidianas, sin poder entender lo que el cliente exige y necesita, pudiendo
ser este requerimiento algo bonito o agradable (Teran et al., 2021).

En Colombia, las micro y pequefias empresas (MYPES) a menudo no gestionan el cambio
organizacional a través de la gestiéon de calidad. Esto significa que, cuando se introducen
novedades en la empresa, es fundamental que todas las partes interesadas estén preparadas para
enfrentar los desafios que conllevan las nuevas estrategias organizacionales. Sin embargo, en
muchos casos, solo una persona asume la responsabilidad de apoyar y gestionar la
implementacion del cambio, lo que deja a otros empleados sin las habilidades o conocimientos
necesarios para adaptarse a la reestructuracion de la organizacién (Sandoval et al., 2021).

La investigacion realizada sobre el desempefio organizacional y el estilo de liderazgo de
los responsables de pequefias y medianas empresas de la region de Coquimbo en Chile, en el
andlisis estadistico descriptivo evidencia que el estilo de liderazgo predominante es el

transformacional y que, en general, las empresas presentan un alto desempeio financiero y no
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financiero. Ademads, se identificé que las pymes cuentan con una mayor cantidad de trabajadores
adultos, profesionales y con conocimientos en el cargo, y que de acuerdo a los andlisis el
liderazgo transformacional posee una relacién significativa y directa con el desempefio
organizacional (financiero, desempefio estratégico y la satisfaccién), concluyendo que el
ejercicio de un liderazgo estimula la soluciéon de los problemas de manera creativa y
participativa sobre la base del reconocimiento de las necesidades personales, de las capacidades
y aspiraciones de los trabajadores incidiendo favorablemente en el desempefio organizacional
(Araya, 2023).

En el Pert, el problema en la gestion de calidad se debe a que los representantes de las
empresas no demuestran el total compromiso para la implementacién del sistema de gestion de
calidad, por lo tanto, no se proporciona los recursos necesarios a todas las dreas involucradas;
lo que limitan a los trabajadores alcanzar un buen resultado en su desempefio organizacional; lo
que genera en la mayoria de los casos, que no se cumplan con lograr los objetivos institucionales
trazados, lo que puede resultar en la pérdidas de clientes o incluso dafiar la reputacion de la
empresa. Ademas, la falta de preparacion también puede hacer que el representante de atencion
al cliente se sienta incomodo y nervioso, lo que puede afectar negativamente su interaccion con
los clientes (Salinas, 2023).

Del estudio de investigacion realizado a una microempresa en el Peru sobre los incentivos
laborales y el desempefio organizacional, se conoce que sus resultados concluyen que la empresa
debe mejorar tanto los incentivos laborales econdmicos como los no econdmicos, ya que son
aspectos que las personas ambicionan en su lugar de trabajo, ademads, es importante fomentar
un ambiente de trabajo que le permita al trabajador conocer su aporte al desarrollo de la
organizacion. Asimismo, la mejora de los incentivos laborales de los trabajadores se refleja en
su desempefio organizacional, actuando como una balanza en favor de la empresa, si esta adopta
un papel de garante, mejorando las condiciones y beneficios para el desarrollo del trabajador y
en conclusion para beneficio de la misma (Dévila et al., 2022)

La microempresa farmacia Roquefarma, que se encuentra ubicado en el distrito de San
Vicente de la provincia de Cafiete, es una empresa nueva en el rubro de farmacias, que trata de
competir en el mercado empresarial con las grandes empresas que dominan el mercado en el
ambito nacional, como son Inkafarma, Mifarma, BTL y Fasa, motivo por el cual debe enfrentar

desafios constantes en la biisqueda de mejorar el desempeifio laboral de sus locadores, y como
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toda empresa nueva carece de herramientas que le permitan identificar los problemas que no le
ayudan a mejorar el nivel de desempefio de sus colaboradores, y de esta manera planificar
estrategias que favorezcan el desarrollo del desempefio laboral de sus trabajadores, con la
finalidad de estructurar una gestién de calidad que mejore el desempefio organizacional de los
trabajadores, para que de esta manera permita alcanzar el logro de los objetivos trazados por la
empresa. Se han experimentado problemas en la farmacia Roquefarma en lo que respecta a la
variable de la gestién de calidad, como son los problemas de la durabilidad del producto; la
capacitacion para mejorar el rendimiento del trabajador en atencidn al cliente; la de atender de
manera inmediata ante quejas o problemas presentados por los clientes; También se presentaron
problemas en la variable desempefio organizacional, las cuales fueron sobre las evaluaciones
periodicas del desempefo laboral del trabajador que deben estar orientadas a resultados
positivos; sobre las capacitaciones para mejorar la capacidad laboral del equipo de trabajo, de
las iniciativas del trabajador para proponer mejoras en el proceso del trabajo, asi como tampoco
organizan su tiempo y las tareas de manera efectiva.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, se formuld la siguiente pregunta de
investigacion: ;Cudl es la propuesta de mejora de la gestion de calidad para el desempefio
organizacional en la microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete,
20247?. Y como problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de la calidad del producto
en la microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 20247; ;Cuéles son
las caracteristicas de la calidad del servicio en la microempresa farmacia Roquefarma, distrito
de San Vicente, Cafiete, 20247; ;Cuales son las caracteristicas del desempefio en la funcion
laboral en la microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 20247;
(Cudles son las caracteristicas individuales de los trabajadores en la microempresa farmacia
Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 2024 7; ;Cudl es la propuesta de un plan de mejora
de la gestion de calidad para el desempefio organizacional en la microempresa farmacia
Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiete, 20247,

En la investigacion se planteé como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora
de la gestion de calidad para el desempefio organizacional en la microempresa farmacia
Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 2024. También se plantearon los siguientes
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la calidad del producto en la microempresa

farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiete, 2024. Describir las caracteristicas de la
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calidad del servicio en la microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete,
2024. Describir las caracteristicas del desempefio en la funcién laboral en la microempresa
farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafete, 2024. Describir las caracteristicas
individuales de los trabajadores en la microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San
Vicente, Caiiete, 2024. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestioén de calidad
para el desempefio organizacional en la microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San
Vicente, Canete, 2024.

La investigacion se justifica por las siguientes razones: A nivel tedrico, la investigacién
demostré fundamentos, conceptos y definiciones sobre la gestion de calidad (calidad del
producto y calidad del servicio) y el desempeio organizacional (desempefio de la funcién y
caracteristicas individuales). Esto aumenta el conocimiento y la comprension de estas variables
para aquellos interesados en el tema. Asi mismo, la informacion recopilada sirve como base
para futuras investigaciones y la generacién de nuevos conocimientos en este campo. A su vez
tiene una justificacién préctica, ya que con la implementacién de un sistema de gestién de
calidad permitieron mejorar la eficiencia operativa y la atencion al cliente. La investigacion
indica que muchas microempresas enfrentan desafios relacionados con la falta de liderazgo y la
comunicacion deficiente entre los trabajadores, lo que permitié establecer protocolos claros y
fomentar un ambiente de trabajo colaborativo, para que los empleados se sientan mds motivados
y capacitados para cumplir con sus funciones, lo que a su vez contribuye a un mejor servicio al
cliente y, por ende, a una mayor rentabilidad para la empresa. La mejora en la gestion de calidad
no solo beneficia en términos de ingresos econdmicos, sino que también fortalecerd su
reputacion en la comunidad. Por otro lado, cuenta con una justificacién metodoldgica, ya que
realizé mediante un método cientifica, basdndose en un enfoque cuantitativo, que permitié una
evaluacion integral de la situacion actual, utilizando como técnica la encuesta y para recopilar
datos el cuestionario en escala de likert, validado por tres expertos y con confiabilidad medida
mediante el coeficiente de alfa de cronbach. Estas combinaciones de métodos proporcionaron
una visién global, que facilitaron la identificacién de dreas criticas de mejora. Ademds, la
implementacién de un plan de accién basado en los hallazgos permitié no solo abordar
problemas inmediatos, sino también establecer un marco sostenible para la mejora continua en
la gestion de calidad. La metodologia estd diseiiada para ser adaptable, permitiendo ajustes en

funcioén de la retroalimentacion obtenida durante el proceso de implementacion.
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II. Marco tedrico

2.1. Antecedentes
Internacionales
Variable 1: Gestion de Calidad

Noboa (2021) en su tesis de licenciatura para obtener el titulo profesional de ingeniero
comercial en la Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador. Titulado: Gestion de la calidad
v la satisfaccion del cliente en la empresa Cerdmicas y Mega Akabados el Descuento; tuvo
como objetivo general: Determinar cudl es el efecto de la gestion de la calidad y la satisfaccion
del cliente en la empresa Cerdmicas y Mega Akabados el Descuento. La investigacion fue de
tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental-transversal. Para el recojo de
la informacién se utilizé una poblacién de 16 trabajadores de la empresa, y la muestra fue el
100% de los trabajadores de la empresa, se uso la técnica de la encuesta y como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario, elaborando 10 preguntas, obteniendo como resultados lo
siguiente: el 56% de los trabajadores refirieron que a veces participan en la planificacion de las
actividades, el 56% manifestaron que a veces la empresa cuenta con una adecua estructura
organizacional, el 38% manifestaron que desconocen que tengan definido su misién y visién
de la empresa, el 56% indicaron que no conocen la misién y vision de la empresa, el 38%
refirieron que desconocen si la empresa capacita a sus empleados, el 56% indicaron que a veces
la empresa les brinda ayuda a los empleados en caso de inconvenientes con los clientes, el 50%
refirieron que al veces la empresa les ofrece estabilidad laboral, el 44% manifestaron que se
encuentran medianamente satisfecho con las funciones otorgadas por la empresa, asi mismo el
50% indican que a veces la empresa brinda oportunidades de crecimiento laboral, el 56%
refirieron que en el dltimo mes si han tenido problemas laborales o reclamos con los clientes.
Concluye que: se evidencia que la gestion de calidad en la empresa lo realizan de manera
empirica, demostrando una escasa organizacion y capacitaciéon en el proceso de atencion al
cliente, lo que dificulta la obtencion de resultados favorables para el crecimiento de la empresa
dentro de un mercado competitivo.

Alvarez (2023) en su tesis de licenciatura para obtener el titulo profesional de ingeniero

comercial en la Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador. Titulado: La gestion de la



calidad y la productividad de la empresa Bastidas de la ciudad de Riobamba. Tuvo como
objetivo general: Determinar la incidencia de la gestion de calidad en la productividad del
Comercial Bastidas de la ciudad de Riobamba. La investigacién fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo y correlacional, de disefio no experimental. Para el recojo de la informacién se
trabaj6 con una poblacién de 35 trabajadores de la empresa Comercial Bastidas, y como muestra
se trabajo con el 100% de la poblacién de trabajadores de la empresa. Se utiliz6 la técnica de la
encuesta y el instrumento el cuestionario elaborando 20 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: el 82.86% de los trabajadores encuestados son de género masculino, el 37.14% de
los trabajadores refirieron que tienen un conocimiento alto acerca de gestiéon de calidad, el
51.43% refirieron que el factor mas relevante para fidelizar a un cliente es ofreciendo un
producto de calidad, el 54.29% manifestaron que el nivel con que se atienden las quejas es muy
alta, el 42.86% refirieron que la frecuencia con que se atienden sus sugerencias como
trabajadores es alta, el 57.14% indicaron que la frecuencia con que se atienden las sugerencias
de los clientes para mejorar los servicios es muy alta, el 51.43% refirieron que la estrategia para
atraer nuevos clientes es la de brindar una experiencia, asi como el de ofertar un producto, el
60% refirieron que el nivel de reconocimiento a méritos laborales es muy alto, el 51.43%
manifestaron que el motivo de buscar nuevos proveedores es para encontrar productos de buena
calidad, el 51.43% manifestaron que integrase a nuevos es para obtener mayor rentabilidad, el
54.29% refirieron que el nivel de biisqueda de nuevos clientes es muy alto, el 45.71% refirieron
que la optimizacion de los recursos es muy alta, el 45.71% manifestaron que el compromiso de
los trabajadores para cumplir con sus horarios es alta, el 57.14% manifestaron que el costo de
mano de obra debe proporcional a la produccién, el 45.71 manifestaron que la ventaja de un
trabajador satisfecho es obtener mayor productividad, el 45.71% eligieron al reconocimiento
ideal para el trabajador que cumpla con los objetivos de la empresa seria el aumento de salario,
el 42.86% indicaron que el nivel de capacitacion de los trabajadores sobre productividad es muy
alta, el 54.29% indicaron que el nivel con que se despachan los productos de la empresa es muy
alta, el 45.71% indicaron que el factor que afecta el rendimiento del trabajador es el
compromiso, el 48.57% refirieron que el nivel de satisfaccion de los clientes es muy alta. Se
concluye: La gestion de calidad de la empresa Comercial Bastidas es muy limitado por cuanto
lo realizan de manera empirica, una buena estructuracién y aplicacion de la gestion de calidad

brindard diversos beneficios como son el rendimiento de los trabajadores, la mejora de la
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productividad, brindar al cliente productos de calidad, la satisfaccion del cliente, generacién de
mayor rentabilidad y mejor reconocimiento salarial de los trabajadores.

Pincay y Parra (2020) en su articulo de investigacion de la Revista Cientifica Dominio de
las Ciencias, Ecuador, titulado: Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES
comercializadoras. Una mirada en Ecuador. Tuvo como objetivo general: Analizar la gestion
de calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador. Aplicé una
metodologia de estudio tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no transversal, se utiliz
una muestra de 38 Pymes y 20 individuos y se aplic6 un cuestionario con 6 preguntas utilizando
técnica de encuesta. Los principales resultados muestran que: El estado de desempeiio de las
PYMES orientadas al marketing en la gestion de la calidad del servicio al cliente muestra que
el 80% de las empresas no comprenden los problemas de gestion de la calidad, el 80% de las
empresas no utilizan sistemas de gestion de la calidad y los métodos de evaluacion del servicio
no son confiables, el 55% realiza entregas en la tienda, el 62% dice que realiza promociones, el
65% considera que se deben mejorar la calidad de los productos, el 74% indica que los productos
cuentan con garantias. En conclusion, un aspecto significativo fue el hallazgo de que la mayoria
de las PYME desconocian los problemas de gestion de la calidad y los servicios, utilizaban
métodos poco fiables para evaluar la productividad de los empleados y carecian de experiencia
en los procesos de gestion empresarial. Destacaron la necesidad de formacién para mejorar el
servicio al cliente, que puede utilizarse en otros estudios destinados a desarrollar

recomendaciones de ejercicio.

Variable 2: Desempeiio organizacional

Dado a la falta de estudios especificos basados en la variable desempefio organizacional,
se ha determinado buscar y presentar investigaciones pertenecientes al mismo sector. Estas
investigaciones abarcan variables de desempefio en general que guardan relacion con el objeto
de estudio de la investigacion.

Santamaria (2020) en su tesis para el grado de maestria en desarrollo del talento humano
de la Universidad Andina Simén Bolivar, sede Ecuador. Titulado: Incidencia del clima
organizacional en el desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa Datapro S.A. Tuvo
como objetivo general: determinar si la variable clima organizacional en las dimensiones

seleccionadas, incidié o no en la variable desempefio laboral de la empresa Datapro S.A. La
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investigacion fue de tipo cuantitativo-cualitativo, de nivel descriptivo-correlacional, disefio no
experimental-transversal. Para el recojo de la informacién utilizé una poblacion de 106
trabajadores de la empresa Datapro S.A., y como muestra se trabajé con el 100% de los
trabajadores. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario conformado
por 10 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: El 75.5% de los trabajadores
manifestaron que la comunicacién no es una fortaleza de la empresa, el 75.5% manifestaron que
no existe la motivacion para el trabajo en equipo, el 75.5% consideraron que su remuneracion
no estd sobre la media del mercado en su segmento productivo, el 81.1% refirieron que no se
discrimina en el género sexual del trabajador al momento de ocupar un cargo en la empresa, el
80.2% refirieron que el jefe brinda el respaldo al trabajador, el 80.2% manifestaron que
desconocen las normativas y politicas de la empresa, el 75.5% manifestaron que desconocen los
objetivos y no se cumple con los objetivos planificados, el 85,8% respondieron que de manera
individual buscaban estrategias propias y proactivas que les permitiera cumplir con su trabajo,
el 80,2% indicaron categéricamente que la forma como se tomaban las decisiones en la empresa,
repercutian en la consecucion de los objetivos, al estar centralizada en la méxima autoridad, no
era una fortaleza en los niveles de jefatura, el 75, 5% manifestaron que de manera interna no
dispone para su gestién operativa y administrativa de herramientas modernas que faciliten su
trabajo. Concluyendo: Se determina que el clima organizacional repercutia en el desempefio
laboral de los trabajadores de la empresa, determinados en primera instancia en los resultados
que arrojaron la estadistica descriptiva sobre las variables y sus dimensiones, y se consolid6 esta
confirmacion en las pruebas de inferencia estadistica que luego de ser aplicadas descartaron por
completo la idea de independencia entre las variables indicadas.

Garcés (2024) en su tesis para el grado de maestria en administracion de empresas de la
Universidad Técnica Estatal de Quevedo, Ecuador. Titulado: Gestion del talento humano y su
incidencia en el mejoramiento del desempeiio laboral de las pequeiias farmacias del sector de
Guayacdn Quevedo 2023. Tuvo como objetivo general: Determinar los procesos de gestion del
talento humano que estdn mejorando el desempeifio laboral en las pequefias farmacias del sector
el Guayacan de la ciudad de Quevedo. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo y de dimension transversal. Para el recojo de la informacion se trabajé con una
poblacién conformada de 27 trabajadores de las farmacias de la Parroquia de Guayacéan del

Cantén Quevedo, y la muestra fue del 100% de la poblacién referida. Se utilizé la técnica de la
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encuesta y como instrumento se utiliz6 el cuestionario elaborando 27 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: El 59% de los trabajadores refirieron que estin totalmente de acuerdo que
el trabajo en el drea estd bien organizado, el 56% manifestaron que estdn de acuerdo que en el
puesto de trabajo pueden desarrollar sus habilidades, el 56% refirieron que estan de acuerdo que
reciben informacion de cdmo se desempefian en su puesto de trabajo, el 58% indicaron que la
rotacion del personal es muy alta, el 58% indicaron que la rotacion de personal se realiza cada
3 meses, el 26% refirieron que uno de los motivos de las rotaciones es por el horario establecido,
el 56% respondieron que estan totalmente de acuerdo que el responsable demuestra el dominio
técnico o conocimiento de sus funciones, el 56% indicaron que estdn de acuerdo que el
responsable soluciona los problemas de manera eficaz, el 44% manifestaron que estdn de
acuerdo que el responsable delega funciones de manera eficaz, el 52% indicaron que estin de
acuerdo que la relacién con sus compaifieros de trabajo es buena, el 55% respondieron que estan
de acuerdo que es habitual la colaboracién para sacar adelante las tareas, el 52% manifestaron
que estan de acuerdo que las condiciones de trabajo de las farmacias es segura ante posibles
riesgos para su salud, el 44% refirieron que estdn de acuerdo que las herramientas informédticas
que se utiliza estan bien adaptadas a las necesidades del trabajo, el 63% manifestaron que estan
de acuerdo que la comunicacién interna en las farmacia funciona correctamente, el 63%
indicaron que estdn de acuerdo que reciben la informacién necesaria para desarrollar su trabajo,
el 67% refirieron que estdn de acuerdo que la comunicacién entre el trabajador y los clientes es
buena, el 81% expresaron que estdn de acuerdo que reciben la capacitacion necesaria para
desempefiar correctamente su trabajo, el 74% contestaron que estdn de acuerdo que la farmacia
implanta una nueva aplicaciéon informdtica y nuevos procedimientos de trabajos, el 79%
indicaron que estdn de acuerdo que se encuentran motivado para realizar su trabajo, el 41%
indicaron que se encuentran en desacuerdo que la empresa les brinda oportunidades para
desarrollarse profesionalmente, el 56% consideran estar de acuerdo que los incentivos
retributivos y de carrera profesional que se ofrecen al trabajador por el desempefio laboral es
buena, 63% opinaron estar de acuerdo que la empresa les brinda seguridad y estabilidad en el
trabajo, el 67% respondieron estar de acuerdo que la empresa reconoce el buen desempefio en
el trabajo, el 56% manifestaron que estan totalmente de acuerdo que la remuneracién que
reciben estdn acordes al trabajo que realizan, el 52% expresaron que estdn de acuerdo que la

remuneracion que percibe el trabajador estdn de acuerdo al entorno laboral y a sus necesidades,
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el 63% refirieron que estdn de acuerdo que los objetivos de su funcién es prioritaria la mejora
de la calidad de los servicios, el 41% indicaron que estdn de acuerdo que en su drea se le consulta
sobre las iniciativas para la mejora de la calidad. Se concluye que la situacién actual del talento
humano, no es la adecuada y carece de organizacion, existen factores que afectan el desempefio
de los trabajadores, como son la alta frecuencia de rotacion y la falta de oportunidades para el
desarrollo profesional. Asi mismo se determina que el eficiente desempeio de los trabajadores
es por la capacitacion en sus funciones que reciben, asi como el trabajo en equipo y las
colaboraciones que realizan entre ellos para el cumplimiento de las tareas. No cuentan con un
modelo gerencial administrativo bien definido en las farmacias, se debe proponer una tendencia
hacia el liderazgo, buscando las ventajas significativas como la de mejorar la productividad, la
eficiencia, la calidad y tener un buen clima organizacional.

Chacon (2022) en su tesis de licenciatura para obtener el titulo profesional de licenciado
en administracién de empresas en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Ecuador.
Titulado: Estrategias empresariales para mejorar el desemperio laboral del drea administrativa
de la empresa ldelmar S.A. de la ciudad de Manta. Tuvo como objetivo general: Plantear
estrategias empresariales que permitan mejorar el desempefio laboral de area administrativa de
la empresa Idelmar S.A. de la ciudad de Manta. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de
nivel descriptivo, de disefio no experimental. Para el recojo de la informacidn se trabajé con una
poblacién conformada de 10 trabajadores del drea administrativa de la empresa Idelmar S.A., y
como muestra se trabajo con el 100% de la poblacion referida. Se utilizo la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario, elaborando 14 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: el 70% de los trabajadores indicaron que estdn totalmente de acuerdo en que si tienen
identificados las funciones y tareas que deben desarrollar, el 50% indicaron que se encuentran
totalmente de acuerdo que se mantienen actualizado sobre todo lo que ocurre en su area, el 70%
manifestaron que se encuentran totalmente de acuerdo que empiezan sus labores a tiempo y
mantienen un ritmo de trabajo hasta el final de su jornada, el 60% expresaron que estan
totalmente de acuerdo que realizan su trabajo con eficiencia y eficacia, el 70% refieren que estan
totalmente de acuerdo que la empresa cuenta con los implementos y la tecnologia necesarias
para realizar su trabajo, el 60% consideran que estan totalmente de acuerdo que los medios que
dispone la empresa son suficientes para alcanzar con los objetivos, el 60% respondieron que se

encuentran totalmente de acuerdo en que existe un constante capacitacion y adiestramiento en
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su drea, el 60% contestaron que se encuentra totalmente de acuerdo su forma de ser y de
comunicase mantiene motivado a todo su drea de trabajo, el 70% comunicaron estar totalmente
de acuerdo que si aprecian el equipo de trabajo se ve con una buen aptitud y colaboracién en las
areas todos los dias, el 70% indicaron estar totalmente de acuerdo que si aprecia en su drea de
trabajo un ambiente tranquilo seguro y confiable, el 80% consideran estar totalmente de acuerdo
que se mantienen actualizado a los clientes sobre todos los procesos que se desarrollan en el
empresa, el 70% manifestaron que estan totalmente de acuerdo que los productos de la empresa
Idelmar oferta a los clientes cumplen con las normativas de los productos pesqueros, el 90%
respondieron que estdn totalmente de acuerdo que si creen que cuentan con la aptitud necesaria
para trabajar en su funcién, El 90% expresaron que estdn totalmente de acuerdo que tienen una
comprension clara de los objetivos y estrategias de la empresa. Se concluye que los planes
organizacionales reforzardn el desempefio laboral de las areas administrativas de la empresa
Idelmar SA, es que se encuentra sustentadas con las necesidades de la empresa, permitiendo un
considerable apoyo al desarrollo de los trabajadores, en la integracién y en la comunicacién

interna institucional.

Nacionales
Variable 1: Gestion de calidad

Garcia M. (2022) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Perd. Titulado:
Propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencion al cliente en las micro y pequeiias
empresas del sector comercio rubro boticas del distrito de Llamellin, Ancash, 2022. Su objetivo
general fue, desarrollar una propuesta para la mejora de la gestion de la calidad y el servicio al
cliente en microempresas y pequefias empresas del sector minorista farmacéutico. El estudio
tuvo una metodologia de disefio no experimental—transversal, descriptivo de propuesta. En la
recoleccion de datos se utilizé una poblacién y muestra de 4 propietarios para la gestion de
calidad, para la variable de atencion al cliente se utiliz6 una cantidad de 385 clientes siendo una
muestra probabilistica a los cuales se aplic6 un cuestionario de 18 preguntas mediante encuesta.
y se obtuvo los siguientes resultados: el 50% de los propietarios sefialan que tiene metas y
objetivos claros, el 50% refieren que si se fija autoridad y responsabilidad, el 50% mencionan

que siempre capacitan y orientan a sus trabajadores para los cambios para alcanzar los resultados

12



esperados, el 50% sefialan que siempre se realiza el control de resultados, el 75% mencionan
que realizan un ben liderazgo y motivacion a sus trabajadores con el propdsito de orientar y
direccionar hacia el logro de estas, el 75% mencionan que los trabajadores estdn comprometidos
con la empresa, el 75% indican que siempre cuentan con un manual de procesos, el 75% indican
que siempre se implementa la mejora continua en sus procesos dentro de la empresa, el 50.91%
de los clientes manifestaron que a veces estan de acuerdo con el precio, calidad y servicio que
se brinda, el 43.12% sefialan que siempre acuden con frecuencia al establecimiento, el 57.40%
mencionan que siempre la botica le brinda servicios post ventas a sus clientes, el 38.44%
expresaron que pocas veces la empresa brinda descuentos, el 54.55% sefialan que casi siempre
los trabajadores le inspiran confianza y seguridad, el 40% indicaron que pocas veces han pasado
una mala experiencia al momento de realizar compras en la empresa, el 55.32% indican que
algunas veces se sienten satisfechos con los servicios que brinda la empresa, el 40.52% sefialan
que solo algunas veces superd sus expectativas la atencion y los productos que ofrecen en la
botica del distrito, el 35.32% manifiestan que siempre les ofrece beneficios por su compra que
realizan en la botica, el 60% refirieron que pocas veces recomendaria al establecimiento por la
experiencia que haya pasado dentro de ella. La conclusion fue que todos los representantes
tenian objetivos claros y buenos manuales de gestion y procesos, y la mayoria de los clientes no
estaban de acuerdo en precio, calidad y servicio. Por lo tanto, se concluye que, los propietarios
deben adoptar nuevas estrategias para abordar dichos defectos y aumentar las expectativas de
los clientes.

Macalopu (2020) en su tesis de licenciatura para optar el titulo de licenciada en
administraciéon en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Peru. Titulado: Gestion
de calidad y el alineamiento organizacional de las mypes en el rubro Boticas de centro de
Ferreriafe, ario 2020. El objetivo general de este trabajo de investigacion es: Determinar las
caracteristicas de la gestion de la calidad y el alineamiento organizacional de las MYPES en el
rubro de boticas de Ferrefiafe, afio 2020. El estudio tuvo una metodologia de tipo cuantitativo,
de nivel descriptivo y de disefio n experimental y de corte transversal. Para recopilar la
informacion se utilizé una poblacion de 18 trabajadores, y como muestra se us6 al 100% de la
poblacion referida. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario
elaborado de 14 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: el 66.7% de los trabajadores

refieren que la MYPE siempre aplica la planeacion estratégica mediante planes y objetivos,
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61.1% indican que en la MYPE siempre las guias y manuales que le otorgan responden a una
planeacion tactica, el 38.9% mencionan que siempre en su area se desarrollan las actividades
siguiendo los procedimientos establecidos, el 44.4% sefalan que el gerente siempre realiza una
evaluacién constante de la ejecucion de los procesos, el 33.3% indican que el gerente siempre
realiza un control permanente del desempefio de los trabajadores, el 33.3% manifiestan que casi
siempre conocen la organizacion de la empresa, el 38.9% sefialan que siempre los objetivos y
metas de la MYPE buscan que el cliente este satisfecho, el 33.3% expresan que la MYPE casi
siempre promueve la capacitacion, el 50.0% respondieron que la MYPE siempre propone
estrategias de atencion innovadoras, el 38.9% indicaron que casi siempre conocen los objetivos
que se ha trazado la empresa, el 50.0% senalan que siempre conocen el propdsito actual de la
empresa, el 55.5% manifiestan que el gerente siempre planifica e implementa acciones para el
cumplimiento de las metas y objetivos de la empresa, el 50.0% sefialan que en la MYPE siempre
se promueven el trabajo en equipo, el 55,5% manifiestan que siempre consideran importante
cumplir sus funciones de acuerdo al drea que pertenece. Se concluye que, las boticas
implementan la planeacion estratégica, lo que les permite alcanzar sus planes y objetivos. Esta
planeacion propone estrategias innovadoras de atencion al cliente, priorizando su satisfaccion.
La gerencia mantiene alineados los objetivos y metas, generando asi el éxito de la empresa.
Finalmente, el alineamiento horizontal es relevante, ya que los trabajadores cumplen con sus
funciones de acuerdo al drea a la que pertenecen.

Cornejo (2022) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de licenciado en
administracién en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Perd. Titulado: Gestion de
calidad basada en el marketing en las MYPE rubro boticas del centro de Piura, 2022. La
presente investigacion tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad basadas en el marketing en las Mypes rubro boticas del centro de Piura, 2022. La
investigacion fue de tipo cuantitativo de nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal
la muestra poblacional la conforman 6 propietarios, para recopilar la informacién se aplico la
técnica de encuesta y como instrumento se utiliz6 un cuestionario conformado por 12 preguntas,
se obtuvieron los siguientes resultados: El 65% de los propietarios indicaron que la empresa se
enfoca en el mejoramiento continuo de la calidad de los productos, el 72% indicaron que los
productos tienen un precio competitivo es decir igual que la competencia, el 81% indicaron que

siempre promueven el trabajo en equipo, el 89% indicaron que la empresa cuenta con un plan
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de incentivos y recompensas, el 81% dijeron que, si participan proactivamente en dinamizar los
procesos de la organizacion, el 65% indicaron que aplican la evaluacién de 360° para detectar
oportunidades de mejora en las competencias del personal, el 78% indicaron que lograron
identificar los procesos clave a través de un mapeo de procesos, el 78% expresaron que lograron
identificar los procesos estratégicos a través de un mapeo de procesos, el 92% manifestaron que
la organizacion si se preocupa por motivar a los colaboradores, por otra parte, el 81% dijeron
que si participan proactivamente en dinamizar los procesos de la organizacion, el 80%
respondieron que si estan satisfechos por la atencidén que reciben con eficiencia; asi también el
63% expresaron que estin satisfechos con la atencion recibida en las boticas del centro de Piura,
el 100% respondieron que las buenas relaciones con los proveedores garantizan la agilidad
comercial y flexibiliza precios, asi también el 83% aseguran que el personal ayuda en la mejora
de procesos y brindar el mejor servicio al consumidor, el 85% refirieron que las actividades
estdn integradas entre las dreas, el 77% expresaron que las dreas estdn interconectadas, un 73%
dijeron que toman decisiones en el marco de sus actividades y finalmente un 69% manifestaron
que su jefe si tiene buen trato con todos incluidos clientes lo que demuestra tener condiciones
de lider. Se concluy6 que las Mypes objeto de estudio otorgan motivacion a sus colaboradores
con premios o bonificaciones, tienen excelentes relaciones con los proveedores logran agilidad
comercial y flexibiliza los precios; los precios de los medicamentes son accesibles a la economia

del cliente; y dan mucha valia al marketing emocional.

Variable 2: Desempeiio organizacional
Debido a la falta de estudios especificos basados en la variable desempefio organizacional, se
ha determinado buscar y presentar investigaciones pertenecientes al mismo sector. Estas
investigaciones abarcan variables de desempefo en general que guardan relacion con el objeto
de estudio de la investigacion

Herrera y Olano (2022) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de
licenciada en administracién en la Universidad Cesar Vallejo, Perd. Titulado: Gestion del
talento humano y el desempeiio laboral de los trabajadores de Boticas Arcdngel, Jaén, 2022.
Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion del talento humano y el
desempefio laboral de los trabajadores de Boticas Arcangel Jaén 2022. La investigacién fue de

tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional y de disefio no experimental. Para el recojo
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de informacion se usé una poblaciéon conformada por 34 trabajadores administrativos de Boticas
Arcangel Jaén, y la muestra que se uso fuel el 100% de la poblacion referida. Se utiliz6 la técnica
de la encuesta y como instrumento el cuestionario elaborado de 07 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: el 38.2% de los trabajadores indicaron que la gestion del talento humano
afecta de manera alta en el desempefio laboral, el 38.2% refirieron que el desempefio laboral
afecta de manera alta en la gestion del talento humano, el 35.3% manifestaron que el cruce entre
gestion de talento humano y desempeio laboral es muy alto, el 29.4% opinaron que el cruce
entre la dimensién reclutamiento y la variable desempefo laboral es muy alta, el 26.5%
indicaron que el cruce entre la dimension seleccion y la variable desempeiio laboral es muy alta,
el 32.4% expresaron que el cruce entre la dimension capacitacion y la variable desempefio
laboral es de nivel medio, el 23.5% respondieron que el cruce entre la dimension desarrollo
humano y la variable desempefio laboral es de un nivel medio. Se tiene una correlacién tuvo un
nivel 0.925 entre la correlacion de las variables gestion de talento humano y desempeiio laboral,
donde se puede decir que existe una correlaciéon positiva muy alta, en la correlacién entre
reclutamiento y desempefio laboral tuvo un nivel de 0.716 de modo que se puede decir que la
correlacion es positiva alta, la correlacion entre seleccion y desempefio laboral tuvo un nivel es
de 0.646 de modo que se puede decir que la correlacién es positiva moderada, la correlacion
entre capacitacion y desempeiio laboral tuvo un nivel es de 0.758 de modo que se puede decir
que la correlacion es positiva alta, en la correlacion entre desarrollo humano y desempefio
laboral tuvo un nivel de 0.715 de modo que la correlacion es positiva alta. Se concluye que
segun la hipétesis estadistica correlacional existe una relacion positiva muy alta entre las
variables de gestion de talento humano y desempeio laboral, es decir que, si no se estructura
correctamente la variable de gestion de talento humano, esta va afectar en la variable del
desempefio laboral de los trabajadores de Boticas Arcangel de Jaén.

Bedon (2023) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de licenciado en
administracién en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Pera. Titulado: EI clima
laboral para mejorar el rendimiento de los trabajadores de la empresa Ferreteria Horizonte de
Huaraz, 2023. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del clima
laboral para mejorar el rendimiento de los trabajadores en la empresa ferreteria Horizonte de
Huaraz, 2023. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no

experimental - transversal. Para el recojo de la informacién se utilizé a todos los trabajadores
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de la empresa que cuenta con 08 trabajadores, y como muestra utilizé el 100% de la poblacién
referida. Para la recoleccion de la informacién utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario elaborando 19 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: El
62.5% de los trabajadores manifiestan que casi nunca se trabaja en equipo en la empresa, el
50.0% manifiesta que casi nunca el lider da el adiestramiento al trabajador con el ejemplo, el
37.5% indican que casi siempre el lider inspira confianza entre los trabajadores, el 50,0%
refirieron que a veces el lider da solucidén 6ptima a las problemadticas e la empresa, el 50,00%
manifiesta que casi siempre el ambiente laboral es la adecuada, el 50.0% expresa que casi
siempre la empresa les brinda reconocimiento a los trabajadores por su labor, el 62.5%
respondieron que casi nunca los incentivos monetarios son satisfactorios, el 75.0% manifiesta
que casi nunca existe una comunicacion asertiva entre el jefe y los trabajadores, el 50.0%
contestaron que a veces se practica la empatia, el 50.0% indicaron que casi nunca existe una
comunicacion cordial entre los trabajadores, el 50.0% expresaron que casi siempre se aplica la
disciplina en su labor para mejorar el rendimiento de los trabajadores en la empresa, el 50.0%
indicaron que casi siempre se aplica la responsabilidad para mejorar el rendimiento, el 50.0%
manifiestan que casi siempre el trabajador estd comprometido con la labor, el 62.5%
respondieron que casi siempre desarrollo sus labores con tiempo y esfuerzo, el 62.5%
contestaron que casi siempre planifican su trabajo con el tiempo, el 50.0% manifiestan que casi
siempre participan activamente en la solucién de problemas, el 75.0% refirieron que a veces
utilizan sus experiencias en sus actividades, el 62.5% indicaron que nunca reciben quejas sin
importancia, el 62.5% opinaron que nunca realizan aspectos negativos con los compafieros. A
partir de la investigacion realizada en la ferreteria Horizonte en Huaraz, se concluye que la
empresa opera de manera tradicional, lo que se atribuye a la falta de conocimiento sobre temas
empresariales que son cruciales para el clima laboral. Esta situacion dificulta la adaptacion a
nuevas técnicas que podrian mejorar el ambiente de trabajo y el rendimiento de los
colaboradores, 1o que a su vez afecta la rentabilidad y el crecimiento de la empresa. Ademas, se
evidencia la ausencia de un liderazgo efectivo que fomente el trabajo en equipo y capacite a los
empleados mediante el ejemplo. Los colaboradores, por su parte, expresan insatisfaccion con
los incentivos ofrecidos tras alcanzar los objetivos, y la comunicacion entre ellos y con los jefes
es deficiente, lo que obstaculiza su labor. Sin embargo, los empleados demuestran un buen

desarrollo de valores, lo que contribuye a un ambiente positivo. A pesar de esto, se desempefian
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adecuadamente en la planificacion de sus tareas y muestran dedicacién en la resolucion de
problemas, evitando la propagacion de rumores que podrian perjudicar la organizacion.

Pérez C. (2020) en su tesis de grado de maestria en gestiéon de talento humano en la
Universidad Cesar Vallejo, Perd. Titulado: Habilidades gerenciales y rendimiento laboral en
una cadena de farmacias de Lima, 2020. Tuvo por objetivo general: determinar la relacién que
existe entre las Habilidades gerenciales y rendimiento laboral en una cadena de farmacias de
Lima, 2020. La investigacién fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de
disefio no experimental-transversal. Para el recojo de la informacién trabajo con una poblacién
de 75 trabajadores de la direccién de administracion e infraestructura, y la muestra que se trabajo
fue el 100% de la poblacidn referida. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario elaborando 05 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: el 68% de los
trabajadores presentan un nivel regular sobre la variable de habilidades gerenciales, el 56%
presenta un nivel regular en la dimension de habilidades técnicas, el 56% muestran un nivel
regular en la dimensién de habilidades humanas, el 64% demuestran un nivel regular en la
dimension de habilidades conceptuales, el 68% presentan un nivel medio en la variable de
rendimiento laboral, en la prueba de hipoétesis se tiene que en la correlacion entre habilidades
gerenciales y rendimiento laboral el coeficiente fue de 0.751 existiendo una relacién positiva
entre ambas variables, en la correlacion entre habilidades técnicas y rendimiento laboral se tuvo
un nivel de 0.757 presentando una correlacion positiva considerable entre ambas variables, en
la correlacion entre habilidades humanas y rendimiento laboral se tuvo un nivel de 0.766
presentando una correlacién positiva considerable entre variables, en la correlacion entre
habilidades conceptuales y rendimiento laboral se tuvo un nivel de 0.599 presentando una
correlacion positiva media. Se concluye que existe una correlacion positiva considerable en la
relacion entre las variables de habilidades gerenciales y rendimiento laboral, también existe una
relacion positiva considerable entre las habilidades técnicas y el rendimiento laboral, de igual
forma en la relacion entre las habilidades humanas y el rendimiento laboral, del mismo modo

que en la relacién de las habilidades conceptuales y el rendimiento laboral.
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Locales
Variable 1: Gestion de calidad

Salinas (2023) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién en la Universidad Los Angeles de Chimbote, Perd. Titulado: Comunicacion
interna para mejorar la gestion de la calidad en la farmacia Inkafarma del distrito de Yungay,
2023. Tuvo por objetivo general: Implementar la comunicacion interna para mejorar la gestion
de la calidad en la Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023. La investigacion fue de
tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental transversal. Para el recojo de
la informacién se trabajé con una poblacién de 6 trabajadores de la farmacia Inkafarma del
distrito de Yungay, y como muestra se trabajé con el 100% de la poblacion referida. Se utilizé
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario elaborando 20 preguntas,
obteniendo los siguientes resultados: el 50% de los trabajadores refirieron que siempre el
supervisor les da de conocimiento los objetivos de la empresa, el 50% indicaron que siempre y
casi siempre el empleador les brinda informacién precisa de sus deberes, el 50% manifestaron
que siempre y casi siempre tienen informacion util y de forma clara, el 50% manifestaron que
siempre y casi siempre el supervisor utiliza un lenguaje sencillo, el 50% indicaron que siempre
y casi siempre el medio de comunicacién que utilizan es el adecuado, el 50% refirieron que
siempre y casi siempre informan a su supervisor sobre sus actividades realizadas, el 50%
sefalaron que casi siempre informan sobre el clima laboral, el 50% manifestaron que casi
siempre existe una relacion de confianza con el supervisor, el 67% refirieron que siempre el
supervisor les instruye para el cumplimiento de los objetivos, el 50% respondieron que casi
siempre se existe el compaiierismo en todas las dreas, el 50% sefalaron que casi siempre se
maneja un dialogo sencillo en las dreas, el 50% expresaron que siempre se promueve la cultura
de calidad con los trabajadores, el 50% sefialaron que siempre y casi siempre la empresa
incentiva la integracion completa de todos los trabajadores, el 50% respondieron que casi
siempre el supervisor les instruye para desarrollar los objetivos de la empresa mediante la
satisfaccion del cliente, el 50% respondieron que casi siempre hay un control seguido al
desempefio laboral del trabajador, el 50% manifestaron que casi siempre hay disposicion de
herramientas para la mejora de resultados, el 50% indicaron que siempre y casi siempre la
empresa identifica y mejora las deficiencias, el 50% manifestaron que siempre la empresa toma

decisiones acertadas, el 50% respondieron que siempre y casi siempre se utiliza un dialogo
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adecuado en la empresa, el 50% respondieron que siempre y casi siempre se encuentran
identificados con la empresa. Se concluye que la comunicacion interna se maneja siempre y casi
siempre favoreciendo al logro de objetivos en el tiempo determinado y contribuyendo a la
dindmica de trabajo en equipo, sin embargo, se ha demostrado que la recepciéon de la
informacion es regularmente clara y precisa, lo que indica que existe dificultades en el proceso
de comunicacion, ya sea en el canal o las barreras que se pueden presentar causando una tardia
de la realizacion de las tareas. De este modo, se demuestra que, los superiores o encargados,
tienen un papel fundamental para que el logro de los objetivos se cumpla en el tiempo
determinado, no solo en el momento de plasmar la mision, visién y funciones, sino también en
el transcurso del proceso ya que de esta manera se va solucionar posibles errores de forma
Optima y oportuna.

Garcia J. (2023) en su tesis licenciatura para optar el titulo profesional de licenciado en
administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Pert. Titulado: Propuesta
de mejora del uso de las redes sociales para la gestion de calidad en las mypes del sector
comercio, rubro venta prendas de vestir en el mercado virgen del Carmen Imperial-Caiiete,
2021. Tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la gestion de calidad
para la atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del rubro boticas, distrito de
Lambayeque, 2024. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, disefio no
transversal-experimental. Para el recojo de la informacién se trabajé con una poblacién de 08
gerentes, y como muestra se utilizo a los 08 gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
boticas. Se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento se realizé un cuestionario de 22
preguntas, obteniendo los siguientes resultados: el 66.67% de los trabajadore mencionaron que
casi siempre buscan mejorar la calidad de los productos para garantizar la satisfaccion del
cliente, el 77.78% consideran que casi siempre los precios son competitivos, el 55.56%
mencionaron que a veces promueven el trabajo en equipo y colaboracién de todos los miembros
de la empresa, el 66.67% expresaron que siempre motivan al personal a través de incentivos
econémicos y no econdémicos, el 77.78% refirieron que casi siempre promueven la participacion
del personal en la toma de decisiones, el 66.67% respondieron que a veces evaluan las
competencias de los trabajadores para detectar oportunidades de mejora, el 77.78% expresaron
que casi siempre buscan identificar los procesos clave para afiadir valor al cliente, el 66.67%

indicaron que siempre dan a conocer los procesos estratégicos a todos los miembros de la
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empresa, el 77.78% indicaron que rara vez aplican la reingenieria de procesos para busca
mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos, el 77.78 % mencionaron que casi siempre aplican
la innovacién de procesos para optimizar, y lograr la competitividad, el 77.78% consideraron
que siempre para una adecuada toma de decisiones se analiza los principales problemas, el
66.67% consideraron que siempre toman en cuenta varias alternativas antes de tomar alguna
accion para la solucidn, el 55.56% consideraron que siempre mantienen buenas relaciones con
sus proveedores, el 77.78% mencionaron que siempre mantienen una buena relaciéon con sus
socios estratégicos (accionistas), el 77.78% expresaron que siempre cuando el cliente ingresa a
la botica el personal de atencion les reciben con un saludo cordial, el 66.67% consideraron que
siempre el tono de voz del personal de atencion es el mds adecuado, el 66.67% contestaron que
casi siempre el personal aplica la escucha activa en todo el proceso de atencion, el 55.56%
refirieron que siempre el personal tiene capacidad para brindar una atencion personalizada, el
66.67% consideraron que a veces el proceso de atencion al cliente se dio de manera répida y
oportuna, el 66.67% mencionaron que casi siempre frente a una queja o reclamo el personal
brinda una solucion efectiva, el 66.67% respondieron que rara vez la botica cuenta con
programas de fidelizacion que promuevan las recompensas e incentivos a los mejores clientes,
el 77.78% mencionaron que rara vez la botica aplica una encuesta online o fisica para identificar
las oportunidades de mejora en la atencién. Concluye determinando que las redes sociales son
ventajas para la gestion de las microempresas, a pesar de ello, se necesita tener una actitud de
cambio y tolerancia a nuevas tecnologias por parte de las microempresas.

Sanchez (2023) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Peru. Titulado: Gestion
de calidad en atencion al cliente en la micro y pequeiia empresa de venta de celulares Rimay
Connection SAC, del distrito de San Vicente de provincia de Caiiete, 2021. Tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente en la micro
y pequeia empresa de venta de celulares Rimay Connection SAC, del distrito de San Vicente
de provincia de Cafiete, 2021. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de
disefio no experimental-transversal. Para el recojo de la informacién se trabajé con dos
poblaciones, una conformada por 10 trabajadores de la empresa y otra conformada por 150
clientes de la empresa, y como muestra se utiliz6 en la poblacion-1 a los 10 colaboradores, y en

la poblacion-2 a 108 clientes. Se us6 como técnica de la encuesta, y como instrumento de
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recoleccion el cuestionario se realizaron 09 preguntas para las dos variables, obteniendo los
siguientes resultados: El 60% de los trabajadores respondieron que estan totalmente de acuerdo
que los procesos realizados en la empresa son suficientes, el 80% expresaron que estan
totalmente de acuerdo que los procesos que realiza la empresa estan bien articulados, el 60%
indicaron que esta totalmente de acuerdo que el supervisor o jefe inmediato estd pendiente del
cumplimiento de los procesos realizados en la empresa, el 50% contestaron que no estd de
acuerdo ni en desacuerdo que la empresa deberia implementar mds procesos para mejorar el
servicio, el 80% mencionaron que estan totalmente de acuerdo que la empresa deberia reducir
los procesos para mejorar el servicio, el 64% de los clientes respondieron que estan totalmente
de acuerdo que, en el caso de presentarse un problema, el 74% manifestaron que estdn
totalmente de acuerdo que la atencion brindada por los colaboradores ha sido efectiva, el 69%
expresaron que estdn totalmente de acuerdo si volveria a comprar algin producto en esta
empresa, el 71% contestaron que estdn totalmente de acuerdo que la atencién brindad ha
superado sus expectativas. Concluye con respecto a la gestion de calidad, esta tiene las
caracteristicas que esta bien estructurado los procesos, que se lleva un control de los mismos y
que tiene constante mejora; asimismo respecto a la atencidon al cliente, esta tiene las
caracteristicas de la empresa es eficiente en la resolucién de problemas, el servicio cumple con
la satisfaccion del cliente, asi como genera en ellos lealtad, superando sus expectativas; asi como
la elaboracién de una propuesta de plan de mejora. La recomendacién es crean un plan de

sensibilizacion de los colaboradores y un plan de acercamiento a los clientes.

Variable 2: Desempeiio organizacional
Debido a la falta de estudios especificos basados en la variable desempefio organizacional,
se ha determinado buscar y presentar investigaciones pertenecientes al mismo sector, asi como
de en lugares cercanas a nivel local o regional. Estas investigaciones abarcan variables de
desempefio en general que guardan relacién con el objeto de estudio de la investigacion.
Rivera (2021) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la Universidad Cesar Vallejo, Peru. Titulado: Profesionalizacion y
desempeiio organizacional en el mercado San Pedro Mala 2021. Tuvo como objetivo general:
general determinar la relacion entre la profesionalizacién y el desempefio organizacional en el

Mercado San Pedro de Mala 2021. La investigacién fue de tipo cuantitativo, de nivel
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descriptivo-correlacional, de disefio no experimental-transversal. Para el recojo de la
informacion se utiliz6 una poblacién de 510 empresas familiares que trabajan en el mercado de
San Pedro de Mala, y la muestra con que se trabaj6 fue de 220 empresas familiares. Se utilizé
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario de 06 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: el 43.6% refirieron que a veces se da la relacién entre la profesionalizacion
y el desempeiio organizacional, el 45.9% manifestaron que a veces se da la relacién entre la
cultura organizacional y el desempefio organizacional, el 42.7% manifestaron que casi siempre
existe una relacién entre seleccién y desempeiio organizacional, el 48.6% refirieron que casi
siempre existe una relacion entre liderazgo y desempeio organizacional, el 41.4% refirieron que
a veces existe una relacidn entre capacitacion y desempeiio organizacional, el 45.9% expresaron
que a veces existe una relacion entre proceso de profesionalizacion y desempefio organizacional.
Como conclusion, se llegd a explicar que la mejora de herramientas en la gestion de manera
general conlleva a los locatarios aumentar la eficiencia en la atencién al cliente, en tanto,
conocer el rendimiento durante el funcionamiento del negocio es primordial. De esta manera la
mejora en los procesos generales de gestion mejora el rendimiento de cada puesto del mercado.

Benites (2020) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de licenciado
en administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Peru. Titulado:
Propuesta de mejora del desempeiio laboral para la gestion de calidad de la micro y pequerias
empresas del sector comercio, rubro ventas de alimentos balanceados, caso: Grupo FECOMAT
E.LR.L. Caiiete, aiio, 2019. Tuvo como objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora del
Desempeno Laboral, para la Gestion de Calidad en la micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ventas de alimentos balanceados, caso: FECOMAT E.LLR.L, San Vicente de
Cafiete, 2019. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental transversal. Para el recojo de la informacion se trabajo con una poblacién de 05
mypes del sector comercio dedicado a la ventas de alimentos procesados en el distrito de san
Vicente de Cafiete, y para la muestra 1 se trabaj6 con 14 trabajadores de la mype FECOMAT
EIRL, y en la muestra 2 con 30 clientes corporativos de la mype FECOMAT, se utiliz6 como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, elaborando 21 preguntas, obteniendo
los siguientes resultados: en lo que respecta a los clientes: el 100% de los clientes indicaron que
estan de acuerdo con la aceptacioén de los productos de FECOMAT, el 100% de los clientes

indicaron estar de acuerdo con los precios conforme al mercado, el 97% refirieron estar de
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acuerdo de encontrar los productos que requieren, el 97% expresaron sentirse satisfecho con la
atencion que brinda FECOMAT, el 100% manifestaron que FECOMAT si cumple con entregar
los productos a tiempo, el 97% refirieron que siempre FECOMAT cumple en ofrecerles lo que
buscan, el 87% senalaron que FECOMAT hace uso de la tecnologia para las ventas, el 100%
manifestaron que en FECOMAT recibieron una atencion rapida, el 97% respondieron que en
FECOMAT se debe mejorar el proceso de ventas para el cumplimiento de las expectativas de
los clientes, el 100% indicaron que confian en la calidad de los productos de FECOMAT. En lo
que respecta a los trabajadores: el 97% de los trabajadores respondieron que si son proactivos
en lo que concierne a su trabajo, el 100% indicaron que si cumplen con sus obligaciones
laborales en el tiempo indicado, el 93% senalaron que si cumplen con las metas y objetivos
trazados por la empresa, el 93% expresaron que su rendimiento si es el esperado por la empresa,
el 100% manifestaron que si reciben beneficios laborales de la empresa, el 100% indicaron que
si sienten identificados con la empresa, el 100% respondieron que si son motivados por la mype
FECOMAT, el 86% contestaron que si hacen uso de sus capacidades para asumir retos y resolver
problemas, el 93% mencionaron que son participativos y estan siempre dispuestos a colaborar
cuando lo amerite, el 64% indicaron que no reciben capacitaciones por parte de FECOMAT
para el cumplimiento de sus funciones, el 100% respondieron estar satisfechos y contentos de
trabajar en FECOMAT. Se concluye: Es necesario elaborar una propuesta de mejora que
garantice la buena gestion y el desempeifio laboral de los trabajadores en una organizacién ya
que todo esto tiene como finalidad la existencia de la buena calidad que podrian recibir los
clientes. También es necesario determinar las caracteristicas del desempefio laboral que los
trabajadores deben de tener en cuenta para no carecer de conocimientos de lo que debe de ser
una verdadera forma de vender. Del mismo modo se determiné que no todos los trabajadores
cumplen con las metas y objetivos al no colaborar en el desarrollo de una propuesta de mejora
que determinen buenos resultados afectando la buena gestion de calidad. Y, por dltimo, la falta
de capacitaciones hacia los trabajadores debilita el buen desempeiio laboral y por ende la buena
gestion dentro de la MYPE.

Bautista (2020) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Perd. Titulado: Propuesta
de mejora del desempeiio laboral para la gestion de calidad en las mypes del sector comercio,

rubro abarrotes, Imperial Caiiete, 2020. Tuvo por objetivo general: Elaborar la propuesta de
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mejora en el desempefio laboral para la gestion de calidad en las micro y pequeias empresas del
sector comercio, rubro abarrotes, Imperial-Cafiete, 2020. La investigaciéon fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefo transversal-no experimental. Para el recojo de la
informacion se trabajé con una poblacién de 09 mypes del sector comercio del distrito de
imperial, y se fijaron 07 mypes como muestra por un tema de accesibilidad de informacion. Se
utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, elaborando 18 preguntas,
obteniendo los siguientes resultados: el 57% indicaron que casi siempre las condiciones fisicas
en la tienda de abarrotes son apropiadas para un mejor desempefio, el 71% respondieron que
ocasionalmente para los encargados de las tiendas es importante las condiciones fisicas de la
tienda para un mejor rendimiento, el 57% contestaron que casi siempre los encargados de las
tiendas cumple con las condiciones fisicas de bioseguridad para la proteccion de su personal, el
71% sefialaron que siempre los duefios de las tiendas hacen participes a su personal de los
objetivos de las tiendas, el 86% nunca los responsables de la tiendas dan un salario acorde a las
actividades que realizan el personal, el 71% expresaron que nunca los encargados de la tienda
dan un incentivo salarial reconociendo el buen desempefio de los colaboradores, el 43%
indicaron que casi siempre y ocasionalmente toman en cuenta lo importante que es la confianza
para mejorar la convivencia entre el colaborador y el encargado, el 43% sefialaron que casi
siempre existe confianza entre los trabajadores, para un mejor rendimiento en su labores, el 57%
respondieron que siempre los trabajadores de las tiendas mantiene un buen clima laboral
ayudando a tener un mejor desenvolvimiento en sus labores, el 57% expresaron que siempre los
encargados de las tiendas afirman que habiendo un buen clima laboral habrd un mejor
rendimiento y desempeifio, el 43% contestaron que siempre existe una comunicacién de los
trabajadores de las tiendas, ya que es muy importante para una adecuada convivencia, el 57%
manifestaron que casi nunca los responsables de las tiendas reconocen la labor de sus
trabajadores de las actividades que realizan, 57% indicaron que casi nunca los responsables
motivan a su personal por cumplir con sus labores por su buen desempefio, el 57% refirieron
que ocasionalmente afirman que la planificacion es vital para una buena atencion a los clientes,
el 57% expresaron que siempre existen un plan de control para cumplir con los protocolos de
bioseguridad para la proteccion de los personales, el 43% sefalaron que siempre los personales
cumplen con el control de los protocolos de bioseguridad para la adecuada atencion al cliente,

el 43% refirieron que siempre los encargados brindan una atencién 6ptima para satisfacer las
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necesidades de los clientes, el 57 % mencionaron que casi siempre los encargados implementan
estrategias que ayuden a satisfacer las necesidades del cliente. Se concluye: Los encargados de
la tienda no motivan a su personal, asi mismo no hay compromiso, para un mejor rendimiento
y desempeiio deseado. No existe una buena comunicacién entre los colaboradores, la cual afecta
en el desempefio para la atencion. No hay un trabajo en equipo de los colaboradores, por la cual
el desempefio en ellos es desfavorable para la tienda. No cumplen el proceso medidas de
bioseguridad y distanciamiento social en las atenciones que realiza el personal hacia los clientes.
No hay una adecuada atencidn por parte de los colaboradores hacia los clientes, lo que motiva
a perder clientes por la mala atencién. Mayormente en las tiendas no hay un clima laboral
adecuado entre los colaboradores, ya que repercute en su desempeiio del dia a dia. No cumplen
con los factores ambientales e higiénicos adecuados en las tiendas, la cual afecta el rendimiento,

la salud fisica y mental de los trabajadores.

2.2. Bases tedricas

Variable 1: Gestion de calidad

Es el conjunto de normas que interactian entre si en una institucion, en la que se establecen
las acciones de manera justificada, con la finalidad de orientar y monitorear, sobre todo, la de
unificar todos los procedimientos de gestion de la institucién, como si fuese un tinico sistema.
Es decir, es la parte del sistema de gestion centrada en obtener resultados que satisfagan las
necesidades de los usuarios (Morgensterin, 2021).

Es el conjunto de métodos utilizados para normativizar una cosa, su funcién principal es
ser parte de la organizacion, con la finalidad de brindar informacién sobre todas las
descripciones definidas del producto al departamento de fabricacion, con el objetivo de que estas
logren que se produzcan segun las descripciones referidas (Jabaloyes et al., 2020).

La gestion de calidad es el funcionamiento exitoso adecuadamente dirigida y planificada
de un sistema en una organizacién, ayudando no solo a mejorar su eficiencia operativa, también
en disminuir costos, mejorar su reputacion y confianza en el mercado, asi como el de competir
empresarialmente (Murrieta et al., 2020).

La gestion de calidad se define como un conjunto de normas y métodos interrelacionados

que establecen acciones justificadas dentro de una organizacién, con el objetivo de unificar y
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monitorear todos los procedimientos de gestion como un sistema cohesionado. Este enfoque no
solo busca satisfacer las necesidades de los usuarios, sino que también proporciona informacion
esencial al departamento de fabricacién para asegurar que los productos se produzcan de
acuerdo con las especificaciones definidas. Un sistema de gestion de calidad bien implementado
permite a las organizaciones operar de manera mds eficiente, reducir costos y mejorar su

reputacion y confianza en el mercado.

Importancia de la gestion de calidad

La gestion de calidad es fundamental para las organizaciones, ya que permite garantizar
la satisfaccion del cliente y mejorar la competitividad en el mercado. La calidad de los productos
y servicios ofrecidos es uno de los factores clave del éxito de una empresa, y garantizar la calidad
hara que nuestros productos sean mas competitivos e incrementara la satisfaccion del cliente.
Esto resalta la necesidad de implementar sistemas de gestion de calidad que aseguren que los

productos cumplan con los requisitos de los usuarios (Alonso, 2024).

Objetivos de la gestion de calidad

Los objetivos de la gestién de calidad incluyen la mejora continua de los procesos y la
satisfaccion del cliente. Otro objetivo de la gestion de calidad total es la satisfaccion total y
sustentable del cliente. Ademds, un sistema de gestiéon de calidad ayuda a las empresas a
optimizar sus procesos y a cumplir con requisitos legales, lo que contribuye a mantener la

satisfaccion de clientes y proveedores (Alonso, 2024).

Caracteristicas de la gestion de calidad

Las caracteristicas de un sistema de gestion de calidad efectivo incluyen la planificacion,
control y optimizacion de procesos. También refiere que, es el conjunto de actividades y
procesos que se llevan a cabo en una organizacién con el objetivo de garantizar y mejorar los
estandares de los productos o servicios. Ademads, la gestion de calidad debe abarcar todas las
areas de la empresa, integrando la calidad en cada fase del proceso productivo, desde el disefio

hasta la atencién al cliente (Alonso, 2024).
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Dimension 1. Calidad del producto
Es la caracteristica fisica, su funcionalidad y naturaleza de un producto, en base al nivel

de calidad como son la durabilidad, confiabilidad, precision, facilidad de operacidon, reparacién
del producto y otros atributos, con el objetivo de cumplir y satisfacer las necesidades del
consumidor. Todas estas condiciones generan confianza y lealtad en el tiempo en el consumidor
(Espejo, 2023).

La calidad de un producto tiene un concepto multidimensional, debido a que se
contemplan diversidades de cualidades de un objeto, distinguiéndose definiciones de la calidad
objetiva y de la percibida. Donde la calidad objetiva mide lo que se puede ver y verificar del
producto, y la calidad percibida, es la apreciacion del consumidor sobre la calidad del producto,
siendo este lo que maés influye en una compra (Diaz et al., 2022).

La calidad de un producto, se determina con la conformidad del consumidor sobre el
producto, determinando la calidad del mismo, es por eso que las organizaciones deben tomar en
conocimiento de la perspectiva y de los beneficios que desean recibir los consumidores, para de
esta manera, responder con atencion cubrir esa necesidad (Rey et al., 2022).

La calidad de un producto se define no solo por sus caracteristicas fisicas y funcionales,
como durabilidad, confiabilidad y facilidad de operacién, sino también por su capacidad para
satisfacer las necesidades del consumidor. Esta calidad se presenta como un concepto
multidimensional que abarca tanto la calidad objetiva, que se puede medir y verificar, asi como
la calidad percibida, que refleja la apreciacion del consumidor. Esta ultima es fundamental, ya
que influye significativamente en las decisiones de compra y en la lealtad del cliente a lo largo
del tiempo. Para que las organizaciones puedan ofrecer productos de alta calidad, es esencial

que comprendan las expectativas y necesidades de los consumidores.

Indicador 1. Valor agregado

Se puede describir al valor agregado de una organizaciéon como la resta entre los
ingresos obtenidos por el resultado de la venta de sus productos, con los gastos directos que se
generan en el proceso de produccién de un bien, posterior al haber realizado los ajustes que se

requieran de los stocks (Riafio et al., 2021).
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Indicador 2. Durabilidad del producto

Explicar sobre de la durabilidad de un producto, a la cual se la determina como la vida
operativa o técnica del producto dentro de un estado de perfecto funcionamiento de uso.
Hallandose supeditada a las maltiples circunstancias como son: el cumplimiento normativo,
adaptacion a las actuales tendencias del mercado, a los desarrollos tecnoldgicos, y al

comportamiento de los clientes (Polo, 2023).

Indicador 3. Rendimiento adecuado

Se entiende por rendimiento adecuado a las capacidades que facilitan, a quien las tenga,
en poder realizarlas para alcanzar sus objetivos. Se puede sustentar que, el hecho de tener alguna
capacidad o habilidad, no significa que la pongas en aplicacién. Es por eso que, la tenencia no

quiere decir que siempre la tengas que ejecutar (Gonzélez, 2021).

Dimension 2. Calidad del servicio

La calidad del servicio tiene diversas definiciones importantes segun autores en el ambito
empresarial, pero todos concluyen relaciondndola de manera directa con la satisfaccion del
cliente, y por consiguiente logrando el éxito de la organizacién, motivo por el cual, las
organizaciones deben poner mayor importancia en este aspecto, buscando de mejorar de manera
constantemente la calidad de sus servicios (Garcia, 2023).

La calidad, desde la perspectiva de los servicios, es un concepto que requiere tener un
criterio mds preciso para conceptualizarla y, sobre todo, para medirla. No se puede dejar la
medicién de algo intangible basada tinicamente en las percepciones individuales de los usuarios,
ya que cada ser humano tiene su propia percepcion y, por lo tanto, las mediciones e impresiones
de la calidad en los servicios podrian variar considerablemente segun la perspectiva de cada
usuario (Izquierdo, 2021).

La calidad del servicio se entiende como la atencién que brindan las personas a los
consumidores y/o usuarios que buscan beneficiarse de algo. En este contexto, es fundamental
comprender las necesidades y percepciones de los clientes para ofrecer una experiencia
satisfactoria. Una vez que se han identificado estas necesidades, es esencial trabajar en el
enfoque que se desea implementar, manteniendo una organizacién estructurada y racionalmente

distribuida para asegurar la satisfaccién del consumidor, tanto interno como externo. Ademas,
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la calidad del servicio estd determinada por la capacitacién que recibe el personal de la
organizacion, quienes juegan un papel clave en la interaccion con los clientes. La amabilidad y
la eficiencia del equipo son aspectos cruciales que contribuyen a la primera impresion y afectan
la percepcidn del cliente sobre el producto y el servicio ofrecido (Ferrer y Ruiz, 2022).

La calidad del servicio es un factor determinante en la satisfaccion del cliente y, por
consiguiente, en el éxito de las organizaciones. A pesar de que existen diversas definiciones
sobre este concepto en el &mbito empresarial, todos los enfoques coinciden en su relevancia para
lograr la lealtad del consumidor. Para medir la calidad de los servicios, es esencial adoptar
criterios precisos que trasciendan las percepciones individuales, ya que estas pueden variar

ampliamente entre los usuarios.

Indicador 1. Comunicacion asertiva

La comunicacién asertiva se fundamenta en una actitud personal positiva al
relacionarse con los demds y consiste en expresar opiniones y valoraciones sin recurrir a
descalificaciones, reproches o confrontaciones. Es el enfoque adecuado para interactuar con
otras personas al compartir deseos y sentimientos, tanto agradables como desagradables, de
manera directa, sin negar ni menospreciar los derechos de los demds, y sin experimentar
restriccion o ansiedad inadecuada que dificulte las relaciones interpersonales. Implica
defenderse sin agredir ni adoptar una postura pasiva frente a conductas de otros que

consideramos poco colaborativas, inapropiadas o irracionales (Rodriguez V, 2024).

Indicador 2. Compromiso con el cliente

El customer engagement, o compromiso del cliente, se define como una estrategia que
busca establecer una conexion mds profunda, concreta y emocional con los clientes de una
marca. Esta técnica puede implementarse tanto en el &mbito de ventas como en el de marketing.
En este tdltimo, se puede incentivar el compromiso del cliente a través de la creacién de
campaiias de marketing mds especificas, la produccién de contenido relevante y la interaccién
en redes sociales, entre otros métodos. Ademas, en el contexto de ventas, se pueden considerar
diferentes enfoques que fomenten interacciones con el publico y que se centren en realizar

ventas (Da Silva, 2021).
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Indicador 3. Empatia con el cliente

La empatia es la habilidad de una persona para reconocer y comprender los
sentimientos, pensamientos y emociones de los demds, fundamentada en el reconocimiento del
otro como un igual, es decir, como un individuo con su propia mente. Esta capacidad es esencial
para la vida social, ya que implica entender a los demds desde su perspectiva en lugar de la
propia, o experimentar indirectamente sus sentimientos y percepciones. Aunque la empatia no
necesariamente conlleva una motivacion para ayudar, puede servir como base para la solidaridad
o la angustia personal, lo que puede llevar a una reaccién. En el dmbito comercial, cultivar
empatia por parte del vendedor hacia el cliente puede proporcionar importantes beneficios

(Scipion, 2023).

Indicador 4. Rendimiento del personal

Para implementar mejoras en el rendimiento del personal, es importante comprender
como se llevan a cabo las tareas y responsabilidades dentro de una organizacién, considerando
la calidad, el tiempo y la forma de ejecucion. Medir y evaluar el rendimiento del personal es
fundamental, ya que, lo que no se mide no se puede mejorar. Asi mismo, es importante mantener
una comunicacién constante con los empleados para establecer expectativas y fomentar el
desarrollo a través de retroalimentacion. También, se debe implementar un plan de accién para
mejorar las competencias, realizar un seguimiento del progreso y establecer sistemas de
reconocimiento y recompensa que motiven a los empleados. Muchas organizaciones enfrentan
dificultades para medir el rendimiento debido a la falta de claridad en los objetivos y a la
incapacidad de observar comportamientos que reflejen el desempefio de los empleados (Arnaiz,

2023).

Indicador 5. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta en el servicio al cliente se refiere a la habilidad de la empresa
para atender las solicitudes de manera oportuna. El tiempo de respuesta abarca el periodo desde
que se inicia una solicitud hasta que se proporciona la primera respuesta y se completa la
atencion. Es fundamental que la respuesta sea siempre satisfactoria. Por lo tanto, es crucial
enfocarse tanto en el tiempo como en la solucién de los problemas de los clientes, con el objetivo

de brindarles una experiencia agradable. Si un cliente puede comunicarse rapidamente con el
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negocio, pero no recibe una solucién pronta, su esfuerzo serd en vano y no se logrard la
satisfaccion del cliente. Lo ideal es ofrecer una buena experiencia en el menor tiempo posible

(Polo, 2023).

Variable 2: Desempeiio organizacional

El desempeiio de una organizacién depende en gran medida de su capacidad para afrontar
los retos impuestos por el entorno empresarial, siendo fundamental medir el desempefio para
obtener informacioén util, relevante y confiable que permita a los directivos disefiar acciones
estratégicas orientadas a mejorar la eficiencia y competitividad de la organizacién. El
desempefio organizacional es uno de los conceptos mds importantes en el campo de la gestién
estratégica y de los estudios organizacionales (Barradas et al., 2021).

El desempefio organizacional se refleja como un conjunto de elementos que interactia de
manera integral para alcanzar los objetivos establecidos, incluyendo aspectos como resultados
financieros, calidad, estructura funcional, innovacién, ambiente de negocios, satisfaccion del
cliente y participacion en el mercado. También implica la capacidad de adquirir y gestionar
recursos humanos, materiales y financieros para lograr las metas de la organizacion. Su estudio
es crucial, ya que ofrece a los tomadores de decisiones la oportunidad de identificar 4reas de
mejora al evaluar si las acciones implementadas estdn produciendo los resultados esperados.
Ademds, que combina factores objetivos, que se pueden medir a través de indicadores
financieros, con factores subjetivos, que se evalian mediante la calidad del producto, la
efectividad del marketing, el valor anadido, la satisfaccion del cliente y otras métricas de
eficiencia organizacional (Bernal et al., 2020).

El desempefio organizacional se define como una evaluacién sistemdtica de cada
individuo en funcién de su desarrollo en las funciones asignadas, asi como de los objetivos y
resultados alcanzados, con el fin de mejorar su rendimiento y su contribucién al negocio de la
organizacion. También se considera una perspectiva integradora que se basa en los
comportamientos y efectos de un trabajador durante un periodo especifico. Asi mismo, es
fundamental identificar los factores que faciliten un desempefio organizacional eficiente en las
empresas, ya que esto es crucial para mantener la competitividad y asegurar su permanencia en

el mercado (Chiavenato, 2020).
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El desempeiio organizacional es un factor determinante para el éxito de una empresa, ya
que su capacidad para enfrentar los desafios del entorno empresarial influye directamente en su
eficiencia y competitividad. Medir este desempeflo es importante, ya que proporciona
informacion valiosa que permite a los directivos tomar decisiones estratégicas informadas. Este
concepto abarca una variedad de elementos interrelacionados, incluyendo resultados
financieros, calidad, innovacion y satisfaccion del cliente, y también implica la gestion efectiva
de recursos humanos, materiales y financieros. Ademas, el desempefio organizacional se evalda
tanto a través de indicadores objetivos como de factores subjetivos, lo que permite una visién
integral del rendimiento de la organizacién, debiéndose identificar los elementos que
contribuyen a un desempeio eficiente que garantice la competitividad y sostenibilidad en el

mercado empresarial.

Importancia del desempeiio organizacional

El desempefio organizacional es un factor clave para el éxito y la sostenibilidad de las
empresas, ya que influye directamente en su capacidad para alcanzar objetivos estratégicos. Es
por eso que, la evaluacion del desempefio organizacional es fundamental para identificar areas
de mejora y optimizar la gestion de tareas, lo que permite a las empresas tomar decisiones

estratégicas que conducen al logro de sus metas (Palacios et al., 2024).

Objetivos del desempeiio organizacional

Los objetivos del desempefio organizacional incluyen mejorar la eficiencia operativa y
aumentar la satisfaccion del cliente. Las organizaciones deben buscar no solo medir su
rendimiento a través de métricas tradicionales, sino también integrar aspectos como la
sostenibilidad y la responsabilidad social en sus evaluaciones, lo que refleja un enfoque mas

holistico hacia el éxito organizacional (Palacios et al., 2024).

Caracteristicas del desempefio organizacional
Las caracteristicas del desempefio organizacional abarcan la capacidad de adaptacion y la
cultura de mejora continua. Motivo por el cual, un modelo de desempefio organizacional

efectivo debe promover un clima laboral positivo y facilitar la identificacion y desarrollo de las
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competencias del personal, lo que contribuye a una mayor eficacia y eficiencia en el logro de

los objetivos institucionales (Palacios et al., 2024).

Dimension 1. Desempeiio en la funcion

El desempeifio de las funciones se refiere a las acciones y conductas sobresalientes de un
empleado que impulsan el crecimiento de las empresas a través del logro de las metas
organizacionales. El éxito del desempefio depende de un conjunto de caracteristicas individuales
que se manifiestan a través de la conducta, como cualidades, capacidades, habilidades y
necesidades que interactdan en el trabajo y en la organizacioén. Estos comportamientos pueden
afectar los resultados y la variabilidad sin precedentes que se estdn dando actualmente en las
organizaciones (Bautista et al., 2020).

El desempefio en la funcion se refiere al conjunto de acciones y comportamientos que
exhibe un individuo en su puesto de trabajo dentro de una organizacion, y esté relacionado con
las responsabilidades, tareas y actividades que debe llevar a cabo. Diversas variables pueden
influir en el desempefio de un trabajador. Entre las més relevantes identificadas en este estudio
se destacan la estructura de la organizacion, la motivacion del empleado, sus habilidades y sus
actitudes (Pineda et al., 2023).

El desempefio en la funcién se refiere a la forma en que los trabajadores de una
organizacion cumplen con las funciones y tareas asignadas para realizar sus labores en el cargo
que ocupan. Esto estd determinado por sus habilidades, conocimientos, destrezas y capacidades,
orientadas a la busqueda de los objetivos establecidos. El desempefio produce comportamientos
y cambios que ayudan tanto a la organizacién como a los propios empleados a determinar qué
tan eficientes y eficaces son para lograr las metas propuestas (Gonzélez y Vilches, 2021).

El desempefio en la funciéon es fundamental para el crecimiento y éxito de las
organizaciones, ya que se refiere a las acciones y comportamientos de los empleados que
facilitan el logro de las metas organizacionales. Este desempefio estd influenciado por una
variedad de caracteristicas individuales, como cualidades, habilidades y necesidades, que
interactian en el entorno laboral. Ademds, factores como la estructura organizativa y la
motivacion del empleado juegan un papel crucial en la efectividad de su desempefio. En dltima

instancia, el desempeiio no solo refleja la capacidad de los trabajadores para cumplir con sus
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responsabilidades, sino que también es un indicador esencial de su contribucidn al éxito general

de la empresa.

Indicador 1. Orientacion de resultado

La orientacion de resultados se presenta como un enfoque gerencial clave que prioriza
el logro de metas y objetivos especificos y medibles. Este enfoque no solo implica la definicién
de metas claras y la identificacion de indicadores de desempefio para evaluar el progreso, sino
que también fomenta una cultura centrada en el cliente. Al enfocarse en satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes y usuarios finales, la orientacién a resultados asegura
su satisfaccion y lealtad, lo que a su vez contribuye al éxito y sostenibilidad de la organizacion.
En definitiva, adoptar este enfoque permite a las empresas alcanzar sus objetivos de manera

efectiva mientras fortalecen sus relaciones con los clientes (Arellano , 2023).

Indicador 2. Capacidad laboral

La capacidad laboral es definida como: la habilidad efectiva para llevar a cabo con
éxito una actividad laboral especifica en condiciones normales. Esta capacidad se manifiesta a
través de un conjunto de competencias que incluyen tanto la ejecucion de tareas como atributos
personales como actitudes y habilidades. Por lo tanto, es esencial contar con una metodologia
de evaluacién que permita valorar adecuadamente estas capacidades en el contexto laboral,
asegurando que se reconozcan tanto las aptitudes requeridas como las condiciones del entorno

de trabajo (Luna, 2023).

Indicador 3. Calidad

La definicién de calidad ha ido cambiando en el tiempo, enfocdndose no solo en la
satisfaccion del cliente y en la innovacion de nuevos productos, sino también en responder a las
demandas del mercado, en un tiempo corto ya un menor costo, evitando las fallas en el proceso
de produccién, entonces, el cambio de la definiciéon paso del control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad, a una calidad total, convirtiéndose en un proceso multidimensional
(Pincay y Parra, 2020).

La calidad es una causa decisiva para la sobrevivencia en la competencia en el entorno

empresarial, debido a que los clientes esperan productos y servicios de alta calidad, y las
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organizaciones que puedan llevar a cabo con estas exigencias de los consumidores, generando
la satisfaccion y lealtad de los clientes (Murrieta et.al, 2020).

El concepto de calidad la define como el grado en que un conjunto de caracteristicas
unicas de un producto o servicio cumple con los requisitos requeridos. En el caso de defecto se
describe como la no satisfaccion relativa a un uso previsto o especificado del producto o servicio

a consumir (Paredes et al., 2023).

Indicador 4. Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales son fundamentales para el desarrollo integral de las
personas, ya que les permiten adquirir habilidades sociales, establecer vinculos significativos y
aprender a relacionarse de manera respetuosa y efectiva. Este tipo de aprendizaje es esencial en
las organizaciones, donde se busca formar individuos capaces de interactuar de manera positiva

y constructiva en la sociedad (Londofio y Mejia, 2023).

Indicador 5. Conflictos

En el contexto social, los conflictos son considerados como elementos inevitables que
emergen en diferentes dreas de la vida. Este fendmeno también se presenta en el entorno laboral,
donde los desacuerdos entre empleados y empleadores son situaciones comunes. Esto resalta la
importancia de crear sistemas de gestion que promuevan la prevenciéon de estos conflictos

(Abarca et al., 2020).

Dimension 2. Caracteristicas individuales

Un individuo es un ser humano unico e irrepetible, con caracteristicas fisicas,
psicoldgicas, socioculturales y bioldgicas distintivas. Los individuos son considerados unidades
basicas de la sociedad, capaces de desarrollar una identidad propia a través de sus experiencias
y relaciones con el entorno. Algunas de las caracteristicas mds destacadas de un individuo
incluyen su unicidad, autonomia, inteligencia, conciencia, sociabilidad, capacidad de cambio y
desarrollo, identidad propia y habilidad para aprender. Cada persona es unica y puede tener
caracteristicas adicionales o diferentes a las mencionadas, lo que la convierte en un ser complejo

y fascinante dentro del conocimiento humano (Reina, 2023).
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La individualidad de cada persona se basa en una combinacién tnica de factores, como la
genética, el entorno familiar, las influencias sociales, las experiencias de vida, las habilidades
cognitivas y emocionales, entre otros. Estos elementos interactian y contribuyen a moldear la
personalidad de cada individuo, su forma de percibir, interpretar y relacionarse con la realidad.
Ademais, cada individuo experimenta y maneja las emociones de forma particular, lo que se
refleja en su estilo de afrontamiento y manejo del estrés. La individualidad también se manifiesta
en la forma en que cada persona procesa la informacion, aprende, piensa y resuelve problemas.
Cada individuo tiene un estilo cognitivo tnico, que puede incluir preferencias por la informacién
visual, auditiva o kinestésica, asi como distintas estrategias y habilidades para la toma de
decisiones y la resolucién de conflictos (Martinez, 2023).

La individualidad se caracteriza por tener varias propiedades que destacan la singularidad
de cada persona. En primer lugar, cada individuo es unico e irrepetible, con condiciones y
caracteristicas propias que lo diferencian de los demés. También implica que cada persona actia
seglin sus propias ideas, deseos y principios, lo que se traduce en emociones y sensaciones
distintas que pueden variar incluso ante la misma situacion. Aunque multiples individuos
compartan un entorno, cada uno lo interpretard de manera diferente, reflejando su perspectiva
Unica. Asimismo, la forma de comunicacién de cada persona es particular, incluso si utilizan el
mismo idioma (Ricardo, 2021).

Un individuo es un ser humano unico e irrepetible, con caracteristicas fisicas,
psicologicas, socioculturales y bioldgicas que lo distinguen de los demas. Como unidades
basicas de la sociedad, los individuos desarrollan una identidad propia a través de sus
experiencias y relaciones. Cada individuo también maneja sus emociones de manera particular,
lo que se refleja en su estilo de afrontamiento y en como procesa la informacién, aprende y
resuelve problemas. Aunque varias personas compartan un mismo entorno, cada una lo
interpretard de forma diferente, mostrando su perspectiva unica. En resumen, la individualidad
es un conjunto de caracteristicas que hacen que cada persona sea distintiva y valiosa en la

sociedad.

Indicador 1. Iniciativa
La iniciativa se define como la habilidad de tomar decisiones y llevar a cabo acciones

con el fin de alcanzar objetivos y metas. Implica la capacidad de asumir el control y actuar sin
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esperar a que otros lo hagan por uno. Este comportamiento es tipico de aquellos individuos que

pueden reconocer oportunidades y utilizarlas para lograr sus propdsitos (Mifian, 2024).

Indicador 2. Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es fundamental en la dindmica de la mayoria de las organizaciones.
Segtn los autores, colaborar en equipo puede incrementar la productividad, la innovacion, la
creatividad y la satisfaccion laboral, ademads de mejorar la calidad de los resultados. Estas
mejoras pueden ofrecer a la empresa una ventaja competitiva y contribuir a un mejor ambiente
laboral para los empleados. Existen diversas teorias y enfoques para implementar un trabajo en
equipo efectivo, que incluyen principios del trabajo en equipo, estilos de liderazgo y gestion de
equipos. Estos enfoques establecen una base sélida para que la organizacion forme equipos

eficientes y cohesionados (Rivas, 2023).

Indicador 3. Colaboracion

La colaboracion implica la accién de trabajar en conjunto con una o mas personas para
llevar a cabo un proyecto, tarea o para desarrollar ideas y procesos. En el entorno laboral, la
colaboracién ocurre cuando varias personas se unen para alcanzar un objetivo comtn que resulta

beneficioso tanto para el equipo como para la empresa (Gaitan, 2022).

Indicador 4. Organizacion

En términos generales, las definiciones presentadas destacan que una organizacion se
configura a partir de tres componentes fundamentales: un objetivo o finalidad comiin para todos
sus miembros, las personas que la integran y una estructura deliberada. Aunque estos tres
elementos: objetivos, personas y estructura, son esenciales para definir lo que es una
organizacion, cada uno de ellos plantea consideraciones importantes que ayudan a comprender

la complejidad y la naturaleza a menudo incierta de las organizaciones (Garcés, 2020)

Indicador 5. Metas
Son los propositos que deseamos alcanzar, los cuales se basan en nuestras aspiraciones
y deseos personales. Una meta se define como la direccion hacia la cual se orientan nuestras

acciones y deseos, y generalmente se asocia con los objetivos que una persona o una
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organizacion se propone. Para lograr estas metas, es necesario dedicar esfuerzo y persistencia.
Una mentalidad positiva, una sélida ética de trabajo, principios y valores claros, junto con la
fijacion de objetivos diarios, pueden generar cambios significativos en tu proyecto de vida,
facilitando asi el establecimiento y cumplimiento de las metas y objetivos planteados (Porras,

2021).

Marco conceptual
Gestion

La gestion es definida como el conjunto de actividades que dirigen de manera ordenada y
consecutivas a las funciones que se realizan en las organizaciones, mediante el trabajo
planificado, organizado, controlado y dirigido por los altos funcionarios quienes tienen la
responsabilidad de llevar al éxito a la empresa (Mendoza y Moreira, 2021).
La gestién administrativa de una manera amplia, se puede definir como un proceso, efectuado
por el consejo de administraciéon y los demds miembros de una entidad, disefiado para

proporcionar un grado razonable de seguridad (Pacheco, 2023).

Microempresa

La microempresa se define como un negocio que puede ser operado por una sola persona
o por miembros de una familia, y que se dedica a la produccién y comercializacién de bienes o
servicios. Generalmente, cuentan con menos de 10 empleados y sus operaciones suelen ser
llevadas a cabo por personas con ingresos bajos. El representante de la microempresa tiene
autonomia en la gestion de productos, mercados y costos. Ademads, estas pequefias empresas son
consideradas como una importante fuente de ingresos que contribuye a mejorar la economia

familiar (Alvarado et al., 2021).

Planificacion estratégica

La planificacién estratégica representa una evolucion de la planificacion tradicional, ya
que implica un andlisis profundo del ambiente interno y externo de la empresa. A partir de este
diagndstico, el estratega formula la filosofia empresarial que guiard el presente y futuro de la
organizacion. Ademds, genera estrategias concretas para alcanzar los objetivos a lo largo del

tiempo. Es por eso que tanto empresas publicas como privadas basan su trabajo en la
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planificacion estratégica, de la cual se derivan presupuestos, cronogramas y mapas estratégicos.
Estos instrumentos permiten distribuir eficientemente los recursos y los esfuerzos entre los

colaboradores, alinedndolos con la visién y misién de la compaiifa (Navarrete et al., 2023).

Sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad se define como un sistema que establece la politica y los
objetivos que la organizacion debe seguir para alcanzar la calidad. Segin diversos autores, este
sistema se presenta como una manera de estructurar y organizar las operaciones de la empresa,
con el fin de garantizar su correcto funcionamiento. Al implementar un sistema de gestién de
calidad, las organizaciones pueden volverse mas rentables, competitivas y capaces de adaptarse

a las dindmicas cambiantes del mercado (Reyes et al., 2022).

Satisfaccion del cliente

Para alcanzar la satisfaccion del cliente, es fundamental comprender el funcionamiento de
la mente del consumidor. Este andlisis involucra la colaboracién de varios departamentos dentro
de la empresa, como finanzas, mercadotecnia y ventas. Ademds, realizar un seguimiento post-
venta es importante, ya que permite evaluar la satisfaccion del cliente y fomentar su lealtad hacia

la marca (Miranda et al., 2021).

2.3. Hipétesis

Segun Supo (2023) en su andlisis sobre metodologias de investigacion, explica que, los
estudios descriptivos no requieren la formulacién de hipétesis, ya que su propdsito es
caracterizar y proporcionar informacién sobre un conjunto de fendmenos, sin intentar establecer
relaciones causales. SOlo busca caracterizar a la poblacion estudiada, limitandose a describir y
ordenar lo observado, en lugar de explicar las causas de las relaciones entre variables, esto
implica que no se formulan hipétesis, ya que el objetivo es simplemente describir el fendémeno.

En la presente investigacion titulada: Propuesta de mejora de la gestion de calidad para
el desempeiio organizacional en la microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San

Vicente, Caiiete, 2024, no se plantearon hipotesis, por ser una investigacion de nivel descriptivo.
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III. Metodologia

3.1. Tipo, nivel y diseiio de la investigacion
Tipo de investigacion
Cuantitativa

La investigacidn cuantitativa utiliza técnicas o métodos numéricos y estadisticos para
medir, analizar datos y establecer relaciones entre las variables. Los datos se recolectan de
manera sistemadtica, generalmente a través de encuestas y experimentos, con el fin de generar
estadisticas y poder generalizar los resultados a poblaciones mas grandes a partir de una muestra
representativa (Hadi et al., 2023)

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo, porque se utilizaron herramientas de
medicién y evaluacion, las cuales fueron expresadas en porcentajes y nimeros, lo que permitié

una interpretacion objetiva de los resultados.

Nivel de la investigacion
Descriptivo

Los estudios descriptivos tienen como objetivo principal detallar las propiedades,
caracteristicas y perfiles de grupos, comunidades, objetos o cualquier fenémeno. Para ello, se
recopilan y miden datos relacionados con la variable de estudio. En este tipo de investigacion,
se observa y describe diversos aspectos del fendmeno sin manipular las variables ni buscar
relaciones de causa y efecto (Hadi et al., 2023).

El nivel de investigacion de la presente investigacion fue descriptivo, porque solo se
describieron las caracteristicas de las variables gestion de calidad y del desempefio

organizacional.

Propuesta
El enfoque de propuesta implica el disefio de un plan que busca abordar un problema
especifico, fundamentado en un andlisis previo de necesidades y orientado a generar soluciones

efectivas y aplicables en un contexto determinado. Esta definicion resalta la importancia de
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estructurar adecuadamente la propuesta para asegurar su relevancia y viabilidad en el proceso
de investigacion (Hurtado, 2021).

Esta investigacion fue de propuesta, porque se realizaron un plan de mejora de los
resultados obtenidos en la investigacion. Tomando en consideracion los resultados obtenidos el
gerente de la microempresa tomé la decision de implementar el plan de mejora, con la finalidad
de minimizar los problemas y superar los retos de la gestiéon de calidad y del desempeio

organizacional.

Diseiio de la investigacion
La investigacion fue de disefio no experimental - transversal

No experimental

El disefio no experimental se define como la investigacion donde no se efectia la
manipulacion deliberada de las variables, en otras palabras, no se modifica en forma intencional
las variables independientes para observar los resultados sobre otras variables, es decir, lo que
realizas en esta investigacion es observar o medir fendmenos y variables, tal como se encuentran
en su entorno real (Rodriguez Y., 2020). La investigacion fue de disefio no experimental porque
no se manipularon por ningin motivo las variables gestion de calidad y desempefio
organizacional, solo se presentaron conforme a la realidad sin sufrir ninglin tipo de
modificaciones.

Transversal

El disefio transversal, que también se le denomina transeccional, recopila informacién en
un dnico punto temporal con el objetivo de caracterizar variables y analizar su impacto y
relacion entre ellas (Rodriguez Y., 2020). El estudio fue de corte transversal porque se desarroll6
en un espacio de tiempo determinado, teniendo un tiempo de inicio y un tiempo de fin

especificamente el afio 2024.

3.2. Poblacion

La poblacién de una investigacion se refiere al conjunto de individuos o elementos de los
cuales se busca informacién o conocimiento. En el contexto de un estudio cientifico, esta
poblacién estd formada por individuos o elementos que comparten caracteristicas especificas,

sobre los cuales queremos sacar conclusiones o generalizaciones. La poblacién puede variar en

42



tamafo, grande o pequefia, y puede ser accesible o no. Ademas, se puede dividir en diferentes
grupos o subgrupos. Los investigadores utilizan técnicas estadisticas para seleccionar una
muestra representativa de la poblacion para obtener datos precisos y confiables (Hadi et al.,
2023).

Para el presente trabajo de investigacion se utilizé una poblacién de 11 trabajadores de la
microempresa Farmacia Roquefarma para ambas variables gestion de calidad y desempefio

organizacional.

Criterio de inclusion y exclusion
Criterio de inclusion
Se incluyeron en la investigacion a 11 trabajadores de la microempresa Farmacia

Roquefarma, distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete durante el afio 2024.

Criterio de exclusion

Se excluyeron de la investigacion a todos aquellos trabajadores que dejaron de laboral, o
que se encentraban con algun tipo de licencia o de vacaciones durante el periodo de la
realizacion de la encuesta. Asi mismo, al trabajador que voluntariamente no quiso participar de

la encuesta, también se le excluyé de la investigacion.

Muestra

La muestra de una investigacion se refiere al conjunto de individuos o elementos
seleccionados de una poblacién o universo para ser objeto de estudio. La muestra representa a
la poblacién y los resultados obtenidos se utilizan para hacer inferencias o generalizaciones
sobre la poblaciéon en su conjunto. El tamafio y la composicion de la muestra deben ser
adecuados para que los resultados sean estadisticamente significativos y representativos de la
poblacién. Es esencial sefialar que cuanto mds grande y representativa sea la muestra, mas
precisas serdn las conclusiones o generalizaciones que se puedan hacer sobre la poblacién (Hadi
et al., 2023).

Se utilizé una muestra de 11 trabajadores de la microempresa Farmacia Roquefarma para

ambas variables de gestion de calidad y desempefio organizacional.
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Muestreo

El muestreo es un método esencial para elegir los elementos que conformardn una muestra
dentro de una poblacién total. Se basa en un conjunto de reglas, procedimientos y criterios que
permiten seleccionar un grupo de elementos que reflejan las caracteristicas y situaciones de toda
la poblacién. En resumen, el muestreo es fundamental para realizar andlisis representativos y
obtener conclusiones vdlidas sobre un grupo mds amplio (Hadi et al., 2023)

El muestreo que se realiz6 en el presente trabajo de investigacion fue de manera censal.
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3.3. Operacionalizacion de variables

. . . . . . Escala de | Categorias o
Variables Definicion operativa Dimensiones | Indicadores . .z BTk
medicion | valoracion
Segin Jabaloyes et.al (2020) es el : Valor agregado
. ‘ - Calidad del -
conjunto de métodos utilizados para roducto Durabilidad del producto
normativizar una cosa, su funcion P Rendimiento adecuado
principal es ser parte de la organizacion, Comunicacién asertiva
. con la finalidad de brindar informacién Compromiso con el
Ge§t10n de sobre todas las descripciones definidas Calidad del cliente
calidad del producto al departamento de .. Empatia con el cliente
fabricacion, con el objetivo de que estas ServIclo Rendimiento del personal
logren que se produzcan segin las Capacidad de respuesta
descripciones referidas. 1. Nunca
Para Chiavenato (2020) lo define como Orientacién de resultado 2. Muy pocas
una evaluacién sistemdtica de cada Capacidad laboral Likert veces
individuo en funcion de su desarrollo en | Desempefio de [ Calidad 3. A veces
las funciones asignadas, asi como de 10s | 13 funcién Relaciones 4. Casi siempre
jeti . . Siempr
?b]ezvos y 'resultados alc(zilngdos, con el interpersonales 5. Siempre
in de mejorar su ren imiento y su Conflictos
contribucion al negocio de la —
. . . Iniciativa
organizacién. También se considera una
~ iva i Trabajo en equipo
Desempefio perspectiva 1ntegradora que se basa en J ',q P
oreanizacional los comportamientos y efectos de un . Colaboracion
trabajador durante un periodo especifico. angter1st1cas Organizacion
Asi mismo, es fundamental identificar | Individuales Metas

los factores que faciliten un desempefio
organizacional eficiente en las empresas,
ya que esto es crucial para mantener la
competitividad y asegurar su
permanencia en el mercado
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Una técnica de recopilaciéon de datos es un procedimiento utilizado para obtener
informacién relevante para una encuesta o estudio en particular. Existen diversas técnicas de
recopilacién de datos como entrevistas, encuestas, observaciones, experimentos y andlisis de
documentos y datos existentes. Cada una de estas técnicas tiene sus ventajas y desventajas, por
lo que el investigador debe elegir la que mejor se adapte a su proyecto, teniendo en cuenta los
objetivos y la finalidad de la investigacién (Hadi et al., 2023).

La técnica que se utiliz6 en la investigacion fue la encuesta dirigida a los trabajadores de
la microempresa Farmacia Roquefarma para ambas variables de gestion de calidad y desempefio

organizacional.

Instrumento

Los instrumentos de investigacién son herramientas que se utilizan para recopilar
informacion o datos como parte de un estudio o encuesta. Estas herramientas pueden incluir
cuestionarios, entrevistas, observaciones, escalas de medicién, entre otras (Hadi et.al).

El instrumento que se aplicé en la presente investigacion fue el cuestionario, que fue
elaborado con 18 preguntas para las variables de gestion de calidad y desempefio organizacional,
ambas variables, de los cuales, para la primera variable gestion de calidad fueron 8 preguntas y,
para la variable desempefio organizacional fueron 10 preguntas, las mismas que se utilizaron
para su medicion la escala de Likert, que fueron aplicadas a los trabajadores de la microempresa
Farmacia Roquefarma. Asi mismo este cuestionario fue validado por tres expertos en
administracion, dos con grado de maestria, y uno con grado de doctor, y su confiabilidad se
midi6 a través de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.735 para la variable gestion de
calidad, y de 0.750 para la variable desempefio organizacional, lo que indica una excelente

confiabilidad.

3.5. Método de analisis de datos
Una vez completada la recopilacion de datos, estas se procesan y analizan para verificar
la hipdtesis de trabajo. Este procesamiento de datos puede ser realizado de forma manual o

informatizada por el investigador. El objetivo del procesamiento de datos es obtener resultados
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que permitan realizar el andlisis de acuerdo con los objetivos, interrogantes e hipotesis
planteadas en la investigacion (Ruiz y Valenzuela, 2022).

Para realizar el plan de andlisis en la presente investigacion se utilizaron las herramientas
informéticas como son: el google chrome para la biisqueda de informacién de libros, revistas o
articulos cientificos para los antecedentes y bases tedricas, el word para el desarrollo del informe
descriptivo de todo el proceso de estudio de la investigacion, el excel para la elaboracién y
tabulacion de tablas de frecuencias, asi como del disefio de las figuras estadisticas de los
resultados obtenidos en las encuestas, el power point para la elaboracién y presentacion de
diapositivas que permitieron explicar y sustentar la investigacion, el acrobat reader para la
lectura de archivos digitales en PDF de libros, articulos y revistas cientificas descargados de los
repositorios de diversas universidades. También se hizo uso del turnitin para verificar la
existencia de similitud con otras investigaciones, siendo el porcentaje maximo permitido del
25%, asi como el uso de mendeley para las citas bibliograficas en normas APA de 7ma.

generacion.

3.6. Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos del Reglamento de
Integridad Cientifica en la Investigacién versién 001 de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote (2024), actualizado por Consejo Universitario con Resolucion N°0676-2024-CU-
ULADECH Catdlica, de fecha 28 de junio del 2024.
Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: En la presente investigacion se
protegieron a las personas, respetando en todo momento su privacidad, no se colocaron sus datos
personales, nudmeros telefénicos, direccion de domicilio, correos electrénicos en el
consentimiento informado y en el cuestionario. Tampoco se tomaron fotografias de sus
imagenes sin sus autorizaciones respectivas, y se comunicaron a los participantes que los datos

proporcionados sélo tendrén fines de investigacion.

Cuidado del medio ambiente: Como forma de contribuir con el medio ambiente, preservar la
naturaleza y evitar la tala excesiva de los arboles, en esta investigacion en la aplicacion de la
encuesta se minimizaron el uso del papel para el cuestionario, con ello se aportaron de manera

efectiva con el cuidado del medio ambiente. Asi mismo se realizaron un uso responsable de la
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energia eléctrica de manera moderada, apagando los equipos en electrénicos en momentos que
no se realizaban avances del trabajo de investigaciéon, como son: las computadoras o laptop y

los equipos celulares.

Libre participacion por propia voluntad: Esta investigacion cumplié con este principio,
debido a que se informaron oportunamente a la representante, asi como a los trabajadores de la
empresa Farmacia Roquefarma, sobre cudl es la materia y con qué finalidad se realizé la
investigacién. Asi mismo, se proporciond un consentimiento informado para cada uno de los
participantes, quienes firmaron el documento autorizando su participacion en la investigacion.
La encuesta y el desarrollo del cuestionario se aplicaron segin como se estipula en el
consentimiento informado. También, se atendieron todas las preguntas o inquietudes que los
participantes de la microempresa tuvieron, con la finalidad de asegurar su seguridad durante su

participacion.

Beneficencia, no maleficencia: Es de beneficencia, porque buscé describir de manera cientifica
las caracteristicas de las variables de gestion de calidad y desempefio organizacional,
permitiendo al representante de la microempresa y a los trabajadores, poder identificar y
resolver las falencias que pueda estar afectando el desarrollo de la empresa. Al conocer estos
problemas, el propietario puede poner en marcha estrategias y tomar decisiones informadas para
el crecimiento de la empresa.

No maleficencia, se garantiza que la investigacion no caus6 dafio alguno a los participantes, a
la representante, ni a la empresa. Se respetaron sus preferencias, como mantener el anonimato
en sus respuestas, lo que les permitié expresarse con libertad sin preocuparse ante consecuencias
negativas. Asi mismo, se evitaron interrumpir sus actividades durante su horario laboral,

asegurando que puedan cumplir con sus responsabilidades habituales sin ninguna interferencia.

Integridad y honestidad: En esta investigacion se trabajaron con integridad y honestidad en
todo el proceso de la investigacion, recabando informacion real y veraz a través de la técnica de
la encuesta y del instrumento del cuestionario, asi como en la bisqueda de informacién recabada

de libros, tesis, articulos cientificos, revistas cientificas, diarios y pdginas confiables, que fueron
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empleados con mucha transparencia, responsabilidad y honestidad en la elaboracién de la

investigacion. Asi mismo, mencionar que no hubo ni manipulacion, ni fabricacion de resultados.

Justicia: En el proceso de interaccion con todos los participantes de la presente investigacion,
se les brindaron un trato amable y de respeto, asi mismo se les entregaron un modelo de
consentimiento informado para la aplicacién de la encuesta y del desarrollo del cuestionario,
también se les hizo de conocimiento sobre los resultados de la investigacion. Asi mismo,

mencionar que se realizaron un trato equitativo con todos los participantes de esta investigacion.
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IV. Resultados

Variable 1. Gestion de calidad

Objetivo especifico 1. Describir las caracteristicas de la calidad del producto en la
microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiete, 2024.

Tabla 1

Caracteristicas de la calidad del producto en la microempresa Farmacia Roquefarma, distrito

de San Vicente, Cariiete, 2024.

Caracteristicas de la calidad del producto N %

Los clientes perciben el valor agregado de los productos en
comparacion con los ofrecidos por otras farmacias

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 18.18
Casi siempre 3 27.27
Siempre 6 54.55
Total 11 100.00
Han experimentado problemas en la farmacia relacionados con

la durabilidad del producto

Nunca 2 18.18
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 27.27
Casi siempre 4 36.37
Siempre 2 18.18
Total 11 100.00
Frecuencia con que el cliente estd satisfecho/a con el

rendimiento de los productos

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 9.09
Casi siempre 3 27.27
Siempre 7 63.64
Total 11 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa Farmacia

Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.
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Figura 1.

Caracteristicas de la calidad del producto en la microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

70.00%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% -
0.00%
Los clientes perciben el Han experimentado Frecuencia con que el
valor agregado de los problemas en la farmacia cliente esta satisfecho/a con
productos en comparacion relacionados con la el rendimiento de los
con los ofrecidos por otras durabilidad del producto productos
farmacias
® Nunca 0.00% 18.18% 0.00%
B Muy Pocas veces 0.00% 0.00% 0.00%
B Algunas veces 18.18% 27.27% 9.09%
Casi siempre 27.27% 36.36% 27.27%
B Siempre 54.55% 18.18% 63.64%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de la calidad del producto en la microempresa

Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.

51



Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de la calidad del servicio en la microempresa

Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la calidad del servicio en la microempresa Farmacia Roquefarma, distrito

de San Vicente, Cariiete, 2024.

Caracteristicas de la calidad del servicio N %
La comunicacién es asertiva con los clientes, siendo esta clara y
directa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 4 36.36
Siempre 7 63.64
Total 11 100.00
Realizan esfuerzos adicionales como compromiso con el cliente
para satisfacer sus necesidades y expectativas
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 9.09
Casi siempre 1 9.09
Siempre 9 81.82
Total 11 100.00
Tienen empatia con el cliente, demostrando interés por sus
inquietudes y soluciones a sus preocupaciones
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 9.09
Algunas veces 1 9.09
Casi siempre 3 27.27
Siempre 6 54.55
Total 11 100.00
La empresa le capacita para mejorar su rendimiento laboral en
el servicio a los clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 4 36.36
Casi siempre 4 36.36
Siempre 3 27.28
Total 11 100.00
Continua. ..
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Tabla 2
Caracteristicas de la calidad del servicio en la microempresa Farmacia Roquefarma, distrito

de San Vicente, Cariiete, 2024.

Caracteristicas de la calidad del servicio N %

Ante problemas o quejas planteadas por los clientes, la
capacidad de respuesta es inmediata

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 7 63.64
Siempre 4 36.36
Total 11 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa Farmacia

Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.
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Figura 2.

Caracteristicas de la calidad del servicio en la microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cariete, 2024.
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70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
20.00%
10.00%
La comunicacion Realizan Tienen empatia La empresa le Ante problemas
es asertiva con esfuerzos con el cliente, capacita para 0 quejas
los clientes, adicionales demostrando mejorar su planteadas por
siendo esta clara como interés por sus rendimiento los clientes, la
y directa compromiso con inquietudes y laboral en el capacidad de
el cliente para soluciones a sus servicio a los respuesta es
satisfacer sus preocupaciones clientes inmediata
necesidades y
expectativas
® Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
B Muy Pocas veces 0.00% 0.00% 9.09% 0.00% 0.00%
® Algunas veces 0.00% 9.09% 9.09% 36.36% 0.00%
Casi siempre 36.36% 9.09% 27.27% 36.36% 63.64%
B Siempre 63.64% 81.82% 54.55% 27.27% 36.36%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de la calidad del servicio en la microempresa

Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.
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Variable 2. Desempefio organizacional

Objetivo especifico 3. Describir las caracteristicas del desempefio en la funcién laboral en la
microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiete, 2024.

Tabla 3

Caracteristicas del desempeiio de la funcion laboral en la microempresa Farmacia

Roquefarma, distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

Caracteristicas del desempefio de la funcién N %

Realizan evaluaciones periddicas del desempefio laboral,
orientadas a resultados positivos para alcanzar los objetivos de

la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 4 36.36
Casi siempre 6 54.55
Siempre 1 9.09
Total 11 100.00
La empresa ofrece oportunidades de capacitacion para mejorar
la capacidad laboral del equipo de trabajo
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 9.09
Algunas veces 3 27.27
Casi siempre 6 54.55
Siempre 1 9.09
Total 11 100.00
La empresa tiene como prioridad brindar un servicio de calidad
a sus clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 18.18
Casi siempre 2 18.18
Siempre 7 63.64
Total 11 100.00
Las relaciones interpersonales entre trabajadores son
colaborativas y respetuosas
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 9.09
Casi siempre 4 36.36
Siempre 6 54.55
Total 11 100.00
Continga. ..
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Tabla 3
Caracteristicas del desempeiio de la funcion laboral en la microempresa Farmacia

Roquefarma, distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

Caracteristicas del desempefio de la funcién N %

Existe la mediacion o intervencion del jefe o supervisor cuando
es necesario resolver algun tipo de conflictos

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 9.09
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 4 36.36
Siempre 6 54.55
Total 11 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa Farmacia

Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.
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Figura 3.

Caracteristicas del desempeiio en la funcion en la microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.
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B Algunas veces 36.36%
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Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas del desempefio en la funcion laboral en la
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microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.
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Objetivo especifico 4. Describir las caracteristicas individuales de los trabajadores en la

microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Canete, 2024.

Tabla 4

Caracteristicas individuales de los trabajadores en la microempresa Farmacia Roquefarma,

distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

Caracteristicas individuales de los trabajadores N %
Toman iniciativas para proponer mejoras en los procesos de
trabajo
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 8 72.73
Siempre 3 27.27
Total 11 100.00
Fomentan el trabajo en equipo para el éxito de la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 3 27.27
Siempre 8 72.73
Total 11 100.00
La colaboracién entre los trabajadores ayuda a resolver
problemas y superar desafios
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 18.18
Casi siempre 3 27.27
Siempre 6 54.55
Total 11 100.00
Se organizan el tiempo y las tareas de manera efectiva para
cumplir con las responsabilidades laborales
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 18.18
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 8 72.73
Siempre 1 9.09
Total 11 100.00
Continta...
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Tabla 4
Caracteristicas individuales de los trabajadores en la microempresa Farmacia Roquefarma,

distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.

Caracteristicas individuales de los trabajadores N %

Las metas personales y del equipo estdn alineadas con los
objetivos generales de la empresa

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 18.18
Casi siempre 5 45.46
Siempre 4 36.36
Total 11 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa Farmacia

Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.
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Figura 4.

Caracteristicas individuales de los trabajadores en la microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% l l l
10.00%
0.00%
Toman Fomentan el La colaboracién Organizan el Las metas
iniciativas para = trabajo en equipo entre los tiempo y las personales y del
proponer mejoras  para el éxito de la trabajadores tareas de manera equipo estan
en los procesos empresa ayuda a resolver efectiva para alineadas con los
de trabajo problemas y cumplir con las objetivos
superar desafios = responsabilidades generales de la
laborales empresa
® Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
B Muy Pocas veces 0.00% 0.00% 0.00% 18.18% 0.00%
® Algunas veces 0.00% 0.00% 18.18% 0.00% 18.18%
Casi siempre 72.73% 27.27% 27.27% 72.73% 45.45%
B Siempre 27.27% 72.73% 54.55% 9.09% 36.36%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas individuales de los trabajadores en la

microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.
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Objetivo especifico 5. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestion de calidad para el desempeio organizacional en la

microempresa Farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.

Tabla 5

Propuesta de un plan de mejora de la gestion de calidad para el desemperio

Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024

organizacional en la microempresa Farmacia

relacionados a
la durabilidad

del producto.

humedad y la
luz del almacén
de los

productos.

poniendo en
riesgo la vida y la

salud del cliente.

dispositivos

médicos, asi como
de disenar un
manual de buenas
practicas de

almacenamiento

Variable | Indicador Problemas Causas Consecuencias Acciones de Responsa | Presupuest
mejora ble 0
El 36.37% de | Almacenamient | Riesgos para la | Capacitar a los
los trabajadores | o inadecuado de | salud del paciente, | trabajadores  en
indicaron que | los productos | lo que puede | cursos o talleres
casi siempre se | farmacéuticos, | generar sobre regulacion y
ha esto debido al | reacciones como | gestion del
. . experimentado | inadecuado la intoxicacién o | abastecimiento
Gestion | Durabilidad .
problemas en la | control de la | alergias en | del producto
de del _ _ _ Gerente S/3,500.00
_ farmacia temperatura, la | algunos pacientes, | farmacéutico 'y
calidad. | producto.
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de productos
farmacéuticos vy
dispositivos

médicos.

Falta de control
de los procesos
de inventarios,
debido a que no
cuenta con un
buen sistema de
gestion de

inventarios, que

controle los
stocks de los
productos.

Responsabilidad
legal, ante
posibles
denuncias lo que
puede generar la
perdida de
licencia de

funcionamiento o
el cierre de la

farmacia.

Realizar un plan

para la
implementacion
de una
herramienta
digital que

permita mantener
el control de
stocks e
inventarios de
medicamentos, a
través de un
sistema

informatico como

el software

ODOO.
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Ausencia

control de 1la
calidad en
recepcion

almacenamient

0 de

productos
farmacéuticos y

dispositivos

médicos.

Entrega de
productos
deteriorados,
pérdida de
confianza y
reputaciéon de la
farmacia, pérdida
de clientes y de
ingresos

econdmicos.

Desarrollo e
implementacion
de un plan anual
de capacitacién
regular para los
trabajadores de la
Farmacia
Roquefarma,
donde se incluya
sesiones
perioddicas  sobre
habilidades de
servicio al cliente,
manejo de quejas
y comunicacion

efectiva.

El 36.36%
Rendimient | los trabajadores

mencionaron

Falta de

programa

estructurado de

capacitacion

para

Bajo rendimiento
e inadecuado
servicio de los
trabajadores en la

atencion al

Asignacién de un
presupuesto

especifico para el
desarrollo de un

plan de
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empresa

capacita a su

personal  para
mejorar su
rendimiento
laboral en el
servicio al
cliente.

trabajadores de
la farmacia
Roquefarma en
temas

relacionados en

la atencion al

cliente, lo que
genera la
insatisfacciéon y
pérdida de

clientes.

capacitacion para
los trabajadores
de la farmacia
Roquefarma, a
través de la

contratacion  de

cliente. expertos en
motivacion y
desempeifio
laboral y/o
contratar los
servicios a través
de plataformas de
formacion online.
Recursos Desmotivacion de | Implementar
financieros personal, que en | evaluaciones
limitados en la | muchos casos | regulares para
empresa genera la | identificar  &reas
destinados para | insatisfaccion de mejora vy

la capacitacion

del personal

laboral que puede

llegar a la

ajustar las

capacitaciones
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Capacidad
de

respuesta.

renuncia del | segin sea
trabajador. necesario.
El 63.64% de | Falta de | Satisfaccion  del | Implementar,
los trabajadores | protocolos cliente afectado, | capacitar y
refirieron  que | claros, ya que | aunque la | evaluar
casli siempre | n0o se cuenta | respuesta sea | continuamente al

ante problemas
0 quejas
planteadas por
los clientes, la
capacidad  de
respuesta es

inmediata.

con
procedimientos
establecidos de
cOmo manejar
las quejas, que
pueden generar
respuestas

inconsistentes,
afectando la
percepcion  del
cliente sobre la
eficacia del

servicio.

rapida, la solucién
ofrecida no
cumple con la
expectativa  del
cliente, afectando
su lealtad a Ia

empresa.

trabajador sobre el
protocolo de
atencion de quejas
del cliente, donde
se establezca los
procedimientos de
manera clara,
donde se escuche
de manera activa
al cliente,
manteniendo la
calma y cortesia,
proporcionando

informacion clara

y precisa,

Gerente

S/800.00
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resolviendo las

quejas, pidiendo
de manera sincera
las disculpas y
dando

seguimiento al

SucCeso.

Recursos
humanos
insuficientes 'y
no capacitados
para la atencion
del cliente en la
farmacia

en

horas punta.

Insatisfaccién del
cliente por el
servicio brindado,
generando pérdida
de clientes y la
transmision de su
mala experiencia
en la farmacia a
otros clientes, lo
que ocasionaria
pérdidas

financieras.

Implementar una
herramienta
digital
(formulario) para
las quejas de los

z

clientes, asi

mismo capacitar
al trabajador sobre
cOomo manejar
quejas y brindar
un servicio al
cliente

excepcional. Esto

incluiria técnicas
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de escucha activa
y resolucién de
conflictos,

estableciendo un

protocolo
detallado de
atencion de

quejas, asignando
a un trabajador
responsable de la
atencion y
solucion de las

quejas de los

clientes.

Desempe
no
organiza

cional.

Orientacion
de

resultados.

El 54.55% de
los trabajadores
sefalaron  que
casi siempre se
realizan
evaluaciones

periddicas  del

Carencia de un
sistema
estructurado
para evaluar el
desempefio del
trabajador, lo

que puede

Sin evaluaciones
regulares, los
empleados
pueden no recibir
retroalimentacién
sobre su trabajo,

lo que puede

Implementar un
sistema
estructurado de
evaluacion, que
sea sencillo para
evaluar el

desempefio del

Gerente

S/750.00
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desempefio
laboral,
orientadas a
resultados
positivos  para
alcanzar los

objetivos de la

empresa.

llevar la falta de
claridad sobre

como y cuando

resultar en un
rendimiento

deficiente y en

trabajador, donde
incluya criterios

especificos y

se deben | una falta de medibles.
realizar  estas | motivacion para | Establecer un
evaluaciones. cumplir con los calendario para
objetivos de la realizar
empresa. evaluaciones
periddicas (por
ejemplo, cada seis
meses)
Desconocimien | La ausencia de | Capacitar al
to de la gerencia | evaluaciones gerente sobre
y de los | periddicas como realizar
trabajadores dificulta la | evaluaciones del
sobre la | capacidad de | desempefio  del
importancia y la | identificar las | trabajador que

relevancia de
las
evaluaciones de

desempeiio para

areas a mejorar, lo
que puede impedir
que la farmacia

alcance sus

sean efectivas y

constructivas.
También incluir
sesiones
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el crecimiento
personal y
profesional, asi
como para el

éxito de la

objetivos
comerciales y

operativos.

informativas para
los trabajadores
sobre la
importancia  del

proceso y cOmo

Capacidad

laboral.

empresa pueden
beneficiarse.
El 54.55% de | Insuficiente Deficiencia en el | Determinar un

los trabajadores

mencionaron
que casli
siempre la

empresa ofrece
oportunidades
de capacitacion

para mejorar la

capacidad
laboral del
equipo de
trabajo.

inversion en
capacitaciones,
debido a que la
empresa no
puede destinar
suficientes
recursos
financieros para
programas de
capacitacion

efectivos.

desempeifio
laboral del
trabajador, ya que
estos no cuentan
con las
habilidades
necesarias  para
realizar sus tareas
eficientemente,
asi como a la
desmotivacion

entre los

trabajadores,

presupuesto

destinado a la
capacitacion  del
trabajador con la
finalidad de

implementar  un

plan de
capacitacion
continua basado

en un diagndstico
de  necesidades
que  contempla

tanto habilidades

Gerente

S/450.00
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aumentando  la
probabilidad  de
que busquen
empleo en otras
empresas que
ofrezcan

desarrollo

profesional

técnicas:
conocimientos
informaticos,

profesionales 'y

operativos; asi
como de
habilidades
blandas:
comunicacion
efectiva, trabajo
en equipo,
resolucion de
conflictos,

adaptabilidad y

liderazgo.
Desconocimien | Dificultades en la | Implementar un
to sobre | competitividad sistema
necesidades laboral, ya que no | informético para

especificas: el
gerente no ha

realizado un

se realizan
capacitaciones en
areas

las que

realizar
seguimientos

peridédicos  para
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diagnostico
situacional de la
farmacia, que
permita
determinar en
qué areas 'y
temas €s
necesario
fortalecer al
trabajador a

través de la

requieren

fortalecer la
capacidad laboral,
lo que puede
llegar a generar
tensiones entre los
trabajadores mas
experimentados y
nuevos, creando
un ambiente

laboral conflictivo

medir el impacto
de las
capacitaciones en
el desempefio
laboral y hacer
ajustes necesarios
basados en los

resultados

obtenidos.

capacitacion. y desorganizado

El 72.73% de | Falta de | Desmotivacion Implementar un

los trabajadores | reconocimiento | del personal, | sistema de

contestaron que | y apoyo, ya que | debido ala faltade | reconocimiento

casi siempre | los empleados | apoyo 0 | econdmico y no

Iniciativa. toman pueden no | reconocimiento econdmico para | Gerente S/200.00

iniciativas para | recibir el | puede llevar a que | aquellos

proporcionar reconocimiento | los empleados se | trabajadores que

mejoras en los

adecuado  por

sus iniciativas,

sientan

desmotivados 'y

propongan y
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procesos

trabajo.

de

lo que
disminuye la
motivacion para
seguir
proponiendo

mejoras.

reduzcan su

proactividad.

lleven a cabo

mejoras efectivas.

Resistencia al
cambio, esto
debido a que los
trabajadores
pueden  estar
acostumbrados
a los métodos
actuales y
mostrar
resistencia a
adoptar nuevos
procesos 0

tecnologias, lo

que dificulta la

Las empresas que
no innovan ni
mejoran sus
procesos técnicos
pueden  quedar
rezagadas frente a
competidores que
si lo hacen,
afectando su
posicion en el

mercado.

Implementar el

uso de la
tecnologia, a
través de
herramientas
digitales y
software
especializado

puede facilitar la
automatizacion 'y
optimizaciéon de
procesos,
reduciendo

€rrores y
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implementacion aumentando  la
de mejoras eficiencia
El 72.73 de los | Inexistencias de | Rendimiento Implementar de
trabajadores herramientas variable herramientas
respondieron adecuadas, (inestabilidad en | tecnoldgicas
que casi | como son | la productividad | (software 0
siempre se | software o | de los | aplicaciones que
organizan el | metodologias trabajadores), ayuden a los
tiempo y las | puede limitar la | acompafiado del | trabajadores a
tareas de | efectividad de | estrés y | planificar y
manera efectiva | la organizacion. | agotamiento organizar sus
Organizaci6
para  cumplir laboral. tareas), como | Gerente S/200.00
" con las calendarios
responsabilidad digitales 0
es laborales. aplicaciones  de
gestion de
proyectos.
Ambiente Baja satisfaccion | Implementar un
laboral laboral e | sistema diario o
desorganizado, | ineficiencia semanal para

por la falta de

operativa, lo que

planificar tareas y
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Metas.

claridad en las | puede generar | asignar
funciones frustraciones por | responsabilidades
asignadas no cumplir con |claras a cada
puede llevar a | sus trabajador.  Esto
confusiones responsabilidades | puede incluir
sobre quién | laborales. reuniones breves
debe  realizar para revisar
qué tareas, prioridades para la
afectando la farmacia.
organizacion
del tiempo.

El 45.46% de | Falta de | Desmotivacion Implementar

los trabajadores | comunicaciéon | laboral, la falta de | reuniones

indicaron  que
casi siempre las
metas

personales y del
equipo  estdn
alineadas  con

los  objetivos

clara entre el
empleador y los
trabajadores,

esto puede
generar que los
trabajadores no
comprendan

cOmo sus metas

alineacién  entre
las metas
personales y
organizacionales

puede llevar a la
desmotivacion, ya

que los

trabajadores

regulares donde se
discuten los
objetivos

generales de la
farmacia y
describir  cémo
cada trabajador

puede contribuir

Gerente

S/1,200.00
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generales de la

empresa.

individuales se
relacionan con
las metas
organizacionale

S.

pueden sentir que
sus esfuerzos no
contribuyen a un

propdsito mayor.

al cumplimiento
de ellos. Esto
ayudard a asegurar
que todos estén
direccionados en

la misma linea.

Objetivos pocos
claros o no
medibles,

debido a que los
objetivos

personales y del
equipo de

trabajo pueden

no ser
especificos,
medibles 0

relevantes, lo
que dificulta su
alineacién con

los  objetivos

Dificultades en el
logro de metas, la
desconexién entre
las metas
individuales y
organizacionales

puede resultar en
un bajo
desempefio en el
cumplimiento de
objetivos tanto a
nivel personal

como colectivo.

Implementar un
sistema donde se
revisen

regularmente las
metas personales
y del equipo en
relaciéon con los
objetivos
generales puede
ayudar a mantener
a todos enfocados

y motivados, estos

objetivos  deben
ser  especificos,
medibles,
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generales de la

empresa

alcanzables,
relevantes y con
tiempo definido
(SMART) tanto a
nivel individual
como

organizacional.

Total

S/ 9,200.00
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V. Discusion
Objetivo especifico 1. Describir las caracteristicas de la calidad del producto en la

microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.

Se perciben claramente el valor agregado de nuestros productos en comparacion con los
ofrecidos por otras farmacias: El 54.55% de los trabajadores indicaron que siempre los
clientes perciben el valor agregado de nuestros productos en comparacién con los ofrecidos por
la competencia (tabla 1), datos que coinciden con la investigacion realizada por Silva (2020),
quien en su estudio de investigacion titulado Gestion de calidad y marketing en las mype rubro
ferreterias en el distrito de Morropon — Piura, aiio 2020, donde indica que el 55.1% de los
clientes refirieron que si perciben el valor agregado de los servicios que brinda el mype, sin
embargo estos datos contrastan con la investigacion de Torres (2023), quien en su estudio de
investigacion titulado Propuesta de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la
microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.LR.L., distrito de
Ayacucho, 2023, donde indican que el 33.33% de los trabajadores sefialan que casi nunca se
generan el valor agregado en los productos. Esto se fundamenta con la informacion extraido del
articulo publicado por Lépez (2021) valor afiadido, quien refiere que el valor anadido o valor
agregado es aquella caracteristica adicional que cuenta un bien o servicio, este valor adicional
genera un mayor valor comercial del bien o servicio, generalmente esto se da por el aspecto
distintivo que lo diferencia de los productos de la competencia. Para capitalizar sobre esta
percepcion positiva del valor agregado, las farmacias deben considerar mantener una
comunicacion efectiva con los clientes informando las caracteristicas distintivas y beneficios
adicionales de sus productos puede reforzar su percepcion de valor, una capacitacién continua
de formacién de su personal, asi como de una evaluacion periddica y constante del estudio de
mercado para entender mejor como perciben el valor agregado los clientes en comparacion con
la competencia permitiendo ajustar estrategias segin sea necesario. Aunque existe una
percepcion positiva del valor agregado entre los trabajadores, es esencial abordar las
discrepancias observadas y trabajar hacia una alineacién més estrecha entre las expectativas del
cliente y las realidades internas. Esto no solo fortalecera la posicién competitiva de la farmacia,
sino que también contribuird a una experiencia més satisfactoria para el cliente, fomentando asi

su lealtad a largo plazo.
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Se ha experimentado problemas en la farmacia relacionados con la durabilidad del
producto: El 36.36% de los trabajadores sefialaron que casi siempre se ha experimentado
problemas en la farmacia relacionados con la durabilidad del producto, estos datos coinciden
con la investigacion realizada por Torres (2023), quien en su estudio de investigacion titulada
Propuesta de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la microempresa
distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.R.L., distrito de Ayacucho, 2023,
quien indica que el 33.33% de los trabajadores sefialaron que casi siempre se cuenta con
productos durables lejos de su fecha de caducidad, datos que también coinciden con la
investigacion de Romero (2023), quien en su estudio de investigacion titulado El C.R.M. y la
gestion de calidad en el Minimarket Malambo, Huaura 2021, quien indica que el 80% de los
trabajadores refirieron que casi siempre la empresa tiene dificultades en algin producto que
ofrece a los clientes. Esto se fundamenta con la informacion extraido del articulo del laboratorio
de ideas de Basque Ecodesing Center (2020) Durabilidad del producto, donde define la
durabilidad del producto como el tiempo durante el cual un producto puede operar de manera
efectiva en condiciones ideales. Esta durabilidad estd afectada por diversos factores, incluyendo
las dindmicas del mercado, los avances tecnoldgicos y las conductas de los consumidores. Se
considera una de las dimensiones clave de la calidad. La durabilidad del producto se considera
una dimension clave de la calidad, y su gestion inadecuada puede no solo afectar la satisfaccion
del cliente, sino también tener repercusiones legales y éticas en el sector farmacéutico. La
percepcidn negativa sobre la calidad puede llevar a una disminucién en las ventas y una pérdida
de confianza por parte del consumidor. Es por eso que, abordar los problemas relacionados con
la durabilidad no solo es una cuestion operativa, sino una estrategia integral que puede mejorar
significativamente la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en las farmacias. Las
empresas deben adoptar un enfoque proactivo para gestionar estos desafios y asegurar que sus

productos cumplan con las expectativas del mercado.

La frecuencia con que el cliente esta satisfecho/a con el rendimiento adecuado de los
productos: El 63.64% de los trabajadores mencionaron que siempre la frecuencia con que el
cliente estd satisfecho/a con el rendimiento adecuado de los productos, estos datos coinciden
con la investigacién de Torres (2023), quien en su estudio de investigacion titulado Propuesta

de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la microempresa distribuidora de
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abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.R.L., distrito de Ayacucho, 2023, donde indica que
el 55.56% de los trabajadores refirieron que siempre los clientes estdn satisfechos con el
rendimiento del producto, datos que coinciden con la investigacion realizada por Ruiz (2020),
quien en su estudio de investigacion titulado Gestion de calidad y marketing estratégico en las
empresas comerciales rubro zapaterias en el distrito de Sullana 2019, quien indica que el 53%
de los trabajadores sefialaron que siempre los productos ofrecidos por la empresa se caracterizan
por su calidad de material y acabado. Esto se fundamenta en la informacién extraido del articulo
de Sadowska (2024) ;Como medir el rendimiento de los productos?, donde sefala que el
rendimiento adecuado de un producto, es la capacidad de un producto para cumplir con sus
funciones de manera efectiva, satisfaciendo las expectativas y necesidades de los consumidores,
donde implica evaluar aspectos como la calidad, la fiabilidad y la eficacia en la entrega de
resultados deseados. Este andlisis es esencial para determinar el éxito del producto en el mercado
y se basa en el seguimiento de mediciones claves que reflejan la experiencia del cliente. La alta
satisfaccion del cliente observado en estos estudios subraya la necesidad de continuar evaluando
y mejorando el rendimiento del producto. Para ello, es recomendable considerar las siguientes
estrategias, como son el monitoreo continuo, la capacitacion del personal y la retroalimentacion
activa. Aunque los datos actuales son talentosos, es esencial que las farmacias mantengan un
enfoque proactivo en la gestiéon del rendimiento del producto para asegurar que contintden
satisfaciendo las expectativas de sus clientes. Este compromiso no solo fortalecera la lealtad del
consumidor, sino que también contribuird al éxito sostenido de la farmacia en un mercado

competitivo.

Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de la calidad del servicio en la

microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.

La comunicacion es asertiva con los clientes, siendo esta clara y directa: el 63.64% de los
trabajadores manifiestan que siempre la comunicacion es asertiva con los clientes, siendo esta
clara y directa, datos que coinciden con la investigacion realizado por Vilchez (2021), quien en
su estudio de investigacion titulado Gestion de calidad y capacitacion en las mype, rubro
confecciones del mercado modelo Chulucanas — aiio 2021, donde sefiala que 56.86% de los

trabajadores indicaron que si hay una comunicacion honesta entre el trabajador y el cliente, pero
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contrasta con la investigacion realizada por Torres (2023), quien en su estudio de investigacion
titulado Propuesta de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la microempresa
distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.LR.L., distrito de Ayacucho, 2023,
indica que el 44.44% de los trabajadores respondieron que casi siempre la comunicacién con el
cliente es asertiva. Esto se fundamenta con la informacién extraida de un articulo de CEPEG
(2024) Optimizando la experiencia del cliente a través de la atencion al cliente y la
comunicacion asertiva, donde indica que la comunicacién asertiva con los clientes es entendida
como la capacidad de comunicar de forma clara y respetuosa las ideas, necesidades y
expectativas en el transcurso de las interacciones comerciales. Esta forma de comunicacion es
fundamental para establecer relaciones positivas con los clientes, ya que implica escuchar
activamente sus inquietudes y responder de manera pertinente ante las inquietudes de los
clientes. La comunicacion asertiva no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también
contribuye a la resolucién efectiva de conflictos y a la construccién de la confianza de la

empresa.

Realizan esfuerzos adicionales como compromiso con el cliente para satisfacer sus
necesidades y expectativas: el 81.82% de los trabajadores indicaron que siempre realizan
esfuerzos adicionales como compromiso con el cliente para satisfacer sus necesidades y
expectativas, datos que coinciden con la investigacion realizada por Torres (2023), quien en su
estudio de investigacion titulada Propuesta de mejora del clima laboral para la gestion de
calidad en la microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.ILR.L.,
distrito de Ayacucho, 2023, donde sefiala que el 44.44% de los trabajadores refirieron que
siempre existe un compromiso de atender las necesidades del cliente, datos que también
coinciden con la investigacion realizada por Temoche (2021), quien en su estudio de
investigacion titulado Gestion de calidad y atencion al cliente en las mypes comerciales del
rubro ropa juvenil de Catacaos - Mercado Plaza Real, aiio 2021, donde indica que el 77.5%
de los clientes sefialaron que si perciben el compromiso laboral del trabajador cuando presta sus
servicios de atencion al cliente. Esto se fundamenta con la informacion extraida del articulo de
Elodie (2024) Relacion con el cliente: Las 12 claves para mejorar sus resultados, donde refiere
que el compromiso con el cliente es la promesa que una empresa hace a sus consumidores,

abarcando aspectos como la calidad de los productos, la atencién al cliente y los plazos de
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entrega. Este compromiso establece las expectativas que los clientes pueden tener respecto al
nivel de servicio que recibirdn en futuras compras. El compromiso del cliente es fundamental
para construir confianza entre la organizacién y el consumidor, lo que influye directamente en
la fidelizacién. Cumplir con estas promesas no solo mejora la reputacion de la empresa, sino
que también puede convertir a los clientes leales en embajadores de la marca. Cumplir con estas
promesas no solo mejora la reputacion de la farmacia, sino que también puede convertir a los
clientes leales en defensores activos de la marca. En un mercado competitivo, donde las
opciones son numerosas, tener una base sélida de clientes satisfechos puede ser un diferenciador
clave. Por consiguiente, un alto porcentaje de trabajadores comprometidos con las necesidades
del cliente indica una cultura organizacional positiva que puede traducirse en una experiencia
superior para el consumidor. Sin embargo, es vital seguir evaluando y mejorando estos esfuerzos

para asegurar que se mantenga y se amplie esta percepcion positiva del cliente en el futuro.

Se tiene empatia con el cliente, demostrando interés por sus inquietudes y soluciones a sus
preocupaciones: el 54.55% de los trabajadores contestaron que siempre se tiene empatia con el
cliente, demostrando interés por sus inquietudes y soluciones a sus preocupaciones, datos que
contrastan con la investigacion realizada por Torres (2023), quien en su estudio de investigacién
titulada Propuesta de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la microempresa
distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.R.L., distrito de Ayacucho, 2023,
indica que el 55.56% de los trabajadores respondieron que casi siempre se tiene empatia con el
cliente, demostrando interés por sus inquietudes y soluciones a sus preocupaciones, datos que
contrastan con la investigacion realizada por Bedén (2023), quien en su estudio de investigacién
titulado El clima laboral para mejorar el rendimiento de los trabajadores de la empresa
Ferreteria Horizonte de Huaraz, 2023, donde indica que el 50% de los trabajadores refirieron
que a veces practican la empatia entre los trabajadores. Esto se fundamenta con la informacion
extraido del articulo de Alcaide (2024) La empatia en la experiencia del cliente: Mds que una
palabra de moda, quien refiere que la empatia con el cliente es la capacidad de comprender y
compartir las emociones y necesidades de los clientes, lo que permite a las empresas ofrecer un
servicio mas personalizado y satisfactorio. Una empresa empatica es aquella que basa su gestion
en la escucha activa del mercado y del cliente, utilizando sistemas de informacion para analizar

las quejas y sugerencias, asi como para entender profundamente las motivaciones y frustraciones
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de los consumidores. Ademds, la empatia en la atencién al cliente implica no solo escuchar, sino
también actuar de manera que el cliente se sienta comprendido y apoyado en su experiencia.
Para lograr esto, se propone el modelo ESCUCHA, que se basa en las iniciales de escuchar,
sistemas, cultura, unién, humanizacién y atencién. También se presenta el modelo SERVIR,
iniciales de sonreir, escuchar, repetir, vincular, imitar y reforzar la comunicacién. La experiencia
del cliente debe ser meticulosa y apasionada, enfocandose en crear momentos significativos que
mejoren la satisfaccion y lealtad. La empatia auténtica es esencial para el éxito empresarial y
una inversion en relaciones humanas. Una atencién empdtica no solo mejora la experiencia del
cliente, sino que también influye directamente en su lealtad y satisfaccion. Los clientes que
sienten que sus preocupaciones son atendidas tienden a regresar y recomendar el servicio a otros.
En un mercado competitivo, donde las opciones son abundantes, destacar por una atencion
empdtica puede ser un diferenciador clave. Aunque los datos actuales indican una percepcion
positiva sobre la empatia en el servicio al cliente, es esencial continuar trabajando en su
implementacion efectiva. La empatia auténtica no solo beneficia a los clientes, sino que también
mejora el ambiente laboral y fortalece las relaciones humanas dentro de la farmacia, lo que

resulta en una experiencia mas satisfactoria tanto para empleados como para consumidores.

La empresa capacita a su personal para mejorar su rendimiento laboral en el servicio al
cliente: el 36.36% de los trabajadores manifestaron que algunas veces y/o casi siempre la
empresa capacita a su personal para mejorar su rendimiento laboral en el servicio al cliente,
datos que coinciden con la investigacion realizada por Castillo (2021) quien en su estudio de
investigacion titulado Gestion de calidad y competitividad de las mype rubro ferreterias —
Ayabaca, afio 2019, quien indica que el 92% de los trabajadores contestaron que no reciben
capacitaciones por parte de la organizacion, datos que también coinciden con la investigacion
realizada por Temoche (2021), quien su estudio de investigacion titulado Gestion de calidad y
atencion al cliente en las mypes comerciales del rubro ropa juvenil de Catacaos - Mercado
Plaza Real, aiio 2021, en donde indica que el 55.60% de los trabajadores mencionaron que la
empresa no lo capacita para brindar un mejor servicio. Esto se fundamenta con la informacion
extraido del articulo de Herndndez et al. (2024) Satisfaccion laboral y rendimiento laboral en
el rendimiento de colaboradores en organizaciones bancarias de México, donde manifiesta que

el rendimiento laboral va mds alld de simplemente realizar tareas, ya que estd profundamente
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vinculado a la satisfaccion laboral. Ademas de evaluar la productividad y la eficiencia, el
rendimiento es un indicador tangible de la relacién entre un empleado y su entorno laboral,
donde la satisfaccion actiia como un factor clave que afecta la calidad y efectividad de las tareas
realizadas. Son las acciones que estdn directamente relacionadas con el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, enfatizando que un rendimiento adecuado es fundamental para el
éxito de la empresa. Es crucial reconocer que el rendimiento debe tener un origen, ya que debe
ser estimulado por varios factores; los colaboradores necesitan estar motivados para actuar de
manera Optima dentro de la organizacién. Un compromiso con la capacitacién no solo mejora
las habilidades del personal, sino que también contribuye a un ambiente laboral positivo donde
los empleados se sienten valorados y apoyados. Esto, a su vez, se traduce en un mejor servicio
al cliente, lo cual es esencial para construir relaciones sélidas y duraderas con los consumidores.
Aunque hay una percepcion positiva sobre el compromiso hacia la capacitacion, los datos
sugieren que se necesita una atenciéon mads seria hacia este aspecto critico. Invertir en la
formacion del personal no solo beneficiard a los empleados, sino que también mejorard
significativamente la experiencia del cliente, lo que es vital para el éxito sostenido de la farmacia

en un entorno competitivo.

Ante problemas o quejas planteadas por los clientes, la capacidad de respuesta es
inmediata: el 63.64% de los trabajadores sefialaron que casi siempre ante problemas o quejas
planteadas por los clientes, la capacidad de respuesta es inmediata, datos que coinciden con la
investigacion realizada por Torres (2023), quien en su estudio de investigacion titula Propuesta
de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la microempresa distribuidora de
abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.LR.L., distrito de Ayacucho, 2023, indica que el
44.44% de los trabajadores respondieron que casi siempre es inmediata la capacidad de
respuesta durante la atencién, datos que contrastan con la investigacion realizada por Ruiz
(2021), quien en su estudio de investigacion titulado Gestion de calidad y atencion al cliente de
las mype del sector industrial de muebles rubro maderero del Mercado Modelo de Piura, aiio
2021, donde refiere que el 100% de los trabajadores manifestaron que si actia con rapidez ante
un problema ocasionado en el momento. Esto se fundamenta con la informacién obtenida de un
articulo de Belandria (2024) Capacidad de respuesta al cliente: Aumenta satisfaccion y lealtad,

donde menciona que la capacidad de respuesta se entiende como la velocidad y eficacia con las
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que una empresa responde a las solicitudes, inquietudes o problemas de sus clientes. Este
término abarca no solo el tiempo que se tarda en proporcionar una respuesta, sino también la
calidad de dicha respuesta y el grado de atencién personalizada que se ofrece. De acuerdo con
un articulo reciente, la capacidad de respuesta es fundamental para asegurar una experiencia
positiva para el cliente y puede ser un factor clave en el éxito de un negocio. Las empresas que
logran una buena capacidad de respuesta suelen ver un incremento en la satisfaccion y lealtad
de sus clientes. Una capacidad de respuesta efectiva es fundamental para aumentar la
satisfaccion del cliente y fomentar su lealtad. Cuando los clientes sienten que sus problemas son
atendidos rdpidamente y con eficacia, es mds probable que regresen y recomienden el servicio
a otros. Esto no solo mejora la reputacion de la farmacia, sino que también contribuye a un
ambiente laboral positivo donde los empleados se sienten empoderados para actuar. Aunque hay
una percepcion favorable sobre la capacidad de respuesta ante problemas y quejas, es esencial
seguir trabajando en su mejora continua. La implementacién de estrategias efectivas no solo
beneficiard a los clientes, sino que también fortalecerd el rendimiento general del personal y

contribuird al éxito sostenible de la farmacia en un mercado competitivo.

Objetivo especifico 3. Describir las caracteristicas del desempeiio en la funcion laboral en

la microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.

Realizan evaluaciones periddicas del desempeiio laboral, orientadas a resultados positivos
para alcanzar los objetivos de la empresa: el 54.55% de los trabajadores mencionaron que
casi siempre se realizan evaluaciones periddicas del desempeio laboral, orientadas a resultados
positivos para alcanzar los objetivos de la empresa, datos que contrastan con la investigacion
realizada por Felipa (2024) quien en su estudio de investigacion titulado Propuesta de mejora
del clima laboral para el eficiente desempeiio de los colaboradores en la facultad de Ciencias
Biologicas - UNPRG, Lambayeque, 2024, quien indica que el 86.70% de los trabajadores
contestaron que nunca la orientacién de resultados se enfoca en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos institucionales, datos que también contrastan con la investigacién realizada por
Alvarado (2024) quien en su estudio de investigacion titulado Clima organizacional y
desemperio laboral de los trabajadores en la 1. E. P. Maria Reina - Huancayo, 2023, quien

indica que el 53.60% de los trabajadores mencionaron que era muy buena la orientacién de
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resultados en su entorno laboral. Esto se fundamenta con la informacién obtenida del articulo
de Guzman (2020) Orientacion a resultados, donde manifiesta que la orientacion a resultados
implica encontrar la manera mds efectiva de alcanzar objetivos, trabajando de forma inteligente
y sistemdtica. Esto incluye la mejora continua en actividades, procesos y procedimientos,
asegurando que estén alineados con las metas del negocio. Esta responsabilidad conlleva un
enfoque en la optimizacién de los recursos humanos, técnicos y materiales, e incluso puede
requerir reingenierfa para garantizar la productividad. Debido a esto, esta competencia es
altamente valorada por las empresas. Sin embargo, es importante destacar que esto no significa
que cualquier método sea aceptable para lograr resultados; la orientacion a resultados es una
habilidad que se aplica en la ejecucién de procesos para alcanzar un resultado especifico.
Ademas, esta competencia estd relacionada con la capacidad de adaptarse a los cambios en las
condiciones del proyecto, lo que permite obtener los resultados deseados y descubrir nuevas
oportunidades, utilizando la técnica de lecciones aprendidas. Una evaluaciéon adecuada del
desempefio no solo impacta en la productividad, sino que también influye en el clima laboral.
Los empleados que reciben retroalimentacion regular y constructiva tienden a sentirse mas
valorados y motivados, 1o que puede mejorar su satisfaccion laboral y su compromiso con la
empresa. Aunque hay una percepcion positiva sobre las evaluaciones del desempeiio laboral, es
evidente que hay desafios significativos que deben abordarse para garantizar que estas practicas
sean efectivas y alineadas con los objetivos estratégicos. Invertir en mejorar estos procesos no
solo beneficiard a los empleados al proporcionarles claridad y direccion, sino que también

contribuird al éxito general de la farmacia al optimizar su rendimiento organizacional.

La empresa ofrece oportunidades de capacitaciéon para mejorar la capacidad laboral del
equipo de trabajo: El 54.55% de los trabajadores manifestaron que casi siempre la empresa
ofrece oportunidades de capacitacion para mejorar la capacidad laboral del equipo de trabajo,
datos que coinciden con la investigacion realizada por Villagaray (2022), quien en su estudio de
investigacion titulada Propuesta de mejora del desemperio laboral para la gestion de calidad ,
sector minero, caso SMRL Minera Santa Bdrbara de Trujillo, departamento La Libertad, 2021,
donde indica que el 61.70% de los colaboradores estdn de acuerdo que con la formalizacion y
actualizacion de conocimientos para que puedan cumplir con sus funciones, datos que también

coinciden con la investigacion realizada por Trujillo (2021), quien en su estudio de investigacién
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titulado Propuesta de mejora del desemperio laboral para la gestion de calidad de las micro y
pequerias empresas del sector servicio — rubro hoteles, caso: Hotel Pillcowasi del distrito de
Huanuco — 2020, donde indica que el 40% de los trabajadores contestaron que a veces y casi
siempre la empresa brinda capacitaciones oportunas y constantes para prosperar su desempefio
en sus puestos de trabajo. Esto se fundamenta con la informacion obtenida del articulo de
Gamarra (2024) Competencias laborales mds demandadas en 2024, quien refiere que la
capacidad o competencias laborales son un conjunto de habilidades necesarias para que un
trabajador se desarrolle en un rol especifico. Estas competencias son las que permiten
diferenciar a una persona en la ejecucion de tareas, mds alld de sus conocimientos técnicos.
Aunque el concepto de competencias ha sido desarrollado por varios autores, fue el psicélogo
David McClelland en la década de 1970 quien populariz6 el término, definiéndolo como las
caracteristicas individuales que estdn relacionadas con comportamientos y el éxito en el ambito
profesional. Un enfoque sélido hacia la capacitacién no solo beneficia a los empleados
individualmente, sino que también contribuye a crear un clima laboral positivo donde se valora
el crecimiento profesional. Esto puede resultar en una mayor retencion del talento y una cultura
organizacional que prioriza el aprendizaje continuo. Aunque hay una percepcion favorable sobre
las oportunidades de capacitacion disponibles, es esencial que las empresas continden evaluando
y mejorando estos programas para asegurar que satisfagan las necesidades del personal y
contribuyan al logro de los objetivos organizacionales. Invertir en la capacitacién no solo
fortalece al equipo, sino que también posiciona a la empresa como un lugar atractivo para

trabajar en un mercado competitivo.

La empresa tiene como prioridad brindar un servicio de calidad a sus clientes: el 63.64%
de los trabajadores contestaron que la empresa siempre tiene como prioridad brindar un servicio
de calidad a sus clientes, datos que coinciden con la investigacion realizada por Romero (2023)
quien segun su estudio de investigacion titulado El C.R.M. y la gestion de calidad en el
Minimarket Malambo, Huaura 2021, quien indica que el 60% de los trabajadores mencionaron
que la empresa da un buen servicio de calidad, datos que también coinciden con la investigacion
realizada por Ruiz (2020), quien en su estudio de investigacion titulado Gestion de calidad y
marketing estratégico en las empresas comerciales rubro zapaterias en el distrito de Sullana

2019, quien indica que el 70% de los trabajadores contestaron que siempre brindan atencién de
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calidad para fidelizar a sus clientes. Esto se fundamenta con la informacion obtenida de Zandesk
(2023) ;Qué es un servicio de calidad y como debe aplicarse?, donde indica que el servicio de
calidad se define como un conjunto de estrategias destinadas a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. La calidad en el servicio es fundamental para la fidelizacion de los
clientes y el éxito empresarial, ya que los consumidores son cada vez mds exigentes y esperan
un alto nivel de atencién. Un servicio de calidad no solo implica cumplir con las expectativas
del cliente, sino también superar sus requerimientos, lo que se traduce en una experiencia
positiva que puede influir en la lealtad del cliente hacia la marca. Un fuerte enfoque en la calidad
del servicio no solo beneficia a los clientes, sino que también contribuye a un clima laboral
positivo. Los empleados que ven que su empresa valora la atencién al cliente tienden a sentirse
mas motivados y comprometidos con su trabajo, lo que puede resultar en una mayor satisfaccion
laboral y menor rotacion de personal. Aunque los datos actuales indican una percepcidn positiva
sobre el compromiso hacia un servicio de calidad, es esencial que las empresas continien
evaluando y mejorando sus précticas para asegurar que cumplan con las expectativas cambiantes
del mercado. Invertir en la calidad del servicio no solo fortalece la relacion con los clientes, sino
que también posiciona a la empresa como lider en su sector, capaz de adaptarse a las demandas

del consumidor moderno.

Las relaciones interpersonales entre trabajadores son colaborativas y respetuosas: el
54.55% de los trabajadores respondieron que siempre las relaciones interpersonales entre los
trabajadores son colaborativas y respetuosas, datos que coinciden con la investigacion realizado
por Altamirano (2022) quien en su estudio de investigacion titulado Caracterizacion de gestion
de calidad y planeacion en las mype rubro ferreterias del cercado de Tambogrande , 2022,
quien indica que el 100% de los trabajadores contestaron que si consideran que en la ferreteria
existe buena relacion entre los trabajadores, datos que coinciden con la investigacion realizada
por Salhua (2022), quien en su estudio de investigacion titulado Propuesta de mejora del
desemperio laboral para la gestion de calidad de la mype, rubro restaurant, caso: Sabor Real,
distrito de Mala — Cariete, 2021, donde indica que el 46.20% de los trabajadores sehalaron que
estdn de acuerdo que las relaciones interpersonales dentro de la organizaciéon no mejora el
desempefio. Esto se fundamenta con la informacion obtenida del articulo de Castro (2023)

Relaciones interpersonales...mejor o peor, pero irelacionémonos, donde define a relacion
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interpersonal como la interaccién mutua entre dos o mds personas, donde la comunicacién juega
un papel crucial. Estas relaciones estdn reguladas por las normas e instituciones de la interaccién
social. En el contexto organizacional, el clima laboral se refiere a cémo perciben los empleados
la satisfaccion de sus necesidades sociales y su bienestar en el trabajo. Este clima es vital, ya
que permite a los empleados interpretar situaciones y ajustar sus actividades para mejorar
continuamente su entorno. Las relaciones interpersonales en el trabajo son fundamentales para
alcanzar los objetivos empresariales, ya que combinan las habilidades y recursos individuales.
Por lo tanto, es esencial fomentar y mantener relaciones interpersonales saludables para crear
un ambiente laboral positivo, lo que a su vez puede aumentar la productividad dentro de la
organizacion. Un ambiente laboral caracterizado por relaciones interpersonales saludables no
solo beneficia a los empleados individualmente, sino que también contribuye al éxito
organizacional. Las empresas con un buen clima laboral tienden a ser mas productivas y a tener
una mayor capacidad para adaptarse a cambios y desafios. Aunque hay una percepcion positiva
sobre las relaciones interpersonales dentro de la empresa, es esencial seguir trabajando en su
fortalecimiento. Fomentar un ambiente colaborativo y respetuoso no solo mejora el bienestar de
los empleados, sino que también es un factor clave para alcanzar los objetivos empresariales y

asegurar un rendimiento 6ptimo dentro de la organizacién

Existe la mediacion o intervencion del jefe o supervisor cuando es necesario resolver algiin
tipo de conflictos: El 54.55% de los trabajadores refirieron que siempre existe la mediacién o
intervencion del jefe o supervisor cuando es necesario resolver algun tipo de conflictos, datos
que contrastan con la investigacion realizada por Eugenio (2022), quien en su estudio de
investigacion titulado La gestion de calidad total en el Minimarket Tingo Maria — 2022, quien
indica que el 70% de los trabajadores mencionaron que estan totalmente en desacuerdo con la
afirmacién de que la empresa ante un conflicto laboral averigua y corrige el problema siempre,
datos que también contrastan con la investigacion realizada por Pariona (2024), quien en su
estudio de investigacion titulado Propuesta de mejora del clima organizacional para el
desemperio laboral en la microempresa colegio Sava School, distrito Santa Rosa, Ayacucho,
2024, quien indica que el 54.55% de los trabajadores contestaron que a veces se realiza la
resolucion de conflictos de manera efectiva en tu entorno laboral. Esto se fundamenta con la

informacién obtenida del articulo de Rojas (2024) Conflictos laborales: qué son y como

88



resolverlos (tips y guia gratis), donde describe al conflicto laboral como un desacuerdo o disputa
que se presenta en el lugar de trabajo, generalmente entre dos o mds individuos, y esta vinculado
a las tareas que desempeiia. Estos conflictos pueden originarse por diferentes motivos, como
una comunicacion deficiente, discrepancias en opiniones o la competencia por recursos escasos.
En esencia, refleja un enfrentamiento de intereses que puede impactar negativamente tanto en
el ambiente laboral como en la eficacia operativa de una organizacién. Es crucial entender los
tipos y causas de los conflictos laborales para poder manejarlos adecuadamente y fomentar un
entorno de trabajo saludable. La capacidad del supervisor para mediar eficazmente en conflictos
no solo afecta directamente al ambiente laboral, sino que también influye en la satisfaccion y
retencion del personal. Un entorno donde los empleados sienten que sus preocupaciones son
atendidas puede resultar en mayor lealtad hacia la empresa y una disminucion en la desercion
de personal. Aunque hay una percepcion positiva sobre la mediacion por parte de los
supervisores, es evidente que hay desafios significativos que deben abordarse para mejorar esta
practica. Invertir en formacidén y establecer protocolos claros no solo beneficiard a los
empleados al proporcionarles un espacio seguro para resolver diferencias, sino que también
contribuird al éxito general de la organizacion al fomentar un ambiente laboral mas colaborativo

y respetuoso.

Objetivo especifico 4. Describir las caracteristicas individuales de los trabajadores en la

microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.

Toman iniciativas para proponer mejoras en los procesos de trabajo: El 72.73% de los
trabajadores mencionaron que casi siempre toman iniciativas para proponer mejoras en los
procesos de trabajo, datos que contrastan con la investigacion realizada por Lezcano (2022)
quien en su estudio de investigacion titulado Gestion de calidad y merchandising en las mype,
rubro ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022, quien indica que el 61% de los trabajadores
seflalaron que si alguna vez han tenido iniciativa realizado algin aporte a la empresa para
mejorar, datos que coincide con la investigacion realiza por Benites (2020), quien en su estudio
de investigacion titulado Propuesta de mejora del desemperio laboral para la gestion de calidad
de la micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro ventas de alimentos balanceados,

caso: Grupo Fecomat E.ILR.L. Caiiete, aiio 2019, donde indica que el 64% de los trabajadores
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manifestaron que estdn de acuerdo que toman iniciativa en lo que concierne a su trabajo. Esto
se fundamenta con la informacién obtenida del articulo de Sanz (2024) Iniciativa laboral: 7
estrategias para desarrollarla, donde describe que, para comprender la importancia de la
iniciativa laboral, es necesario observar el mercado laboral actual. A diferencia de la era
industrial, donde las tareas eran repetitivas y requerian precision, hoy la globalizacién y los
avances tecnoldgicos han cambiado el panorama, haciendo que las habilidades blandas sean
esenciales. Los trabajadores deben aportar cualidades que no pueden ser mecanizadas, como la
resiliencia, el trabajo en equipo, la empatia y la capacidad de adaptacidn, siendo la iniciativa
laboral una de ellas. Esta habilidad implica la disposicién para proponer y desarrollar cambios
que beneficien los procesos y resultados de la organizacién. Consistir en observar el entorno e
identificar oportunidades para diferenciarse de la competencia, optimizar procesos o mejorar el
ambiente laboral. Tener iniciativa no solo significa sugerir nuevos productos o servicios, sino
también tener una vision integral que permita detectar dreas de mejora para impulsar el progreso.
Un alto nivel de iniciativa entre los trabajadores no solo mejora los procesos internos, sino que
también contribuye al éxito general de la organizacion. Las empresas que logran cultivar una
cultura proactiva tienden a ser mds competitivas y flexibles frente a los cambios del mercado.
Aunque hay una percepcidn positiva sobre la toma de iniciativas en el trabajo, es fundamental
seguir fomentando este comportamiento a través de estrategias efectivas. Invertir en una cultura
organizacional que valore la proactividad no solo beneficiara a los empleados individualmente,
sino que también impulsara el crecimiento y éxito sostenible de la empresa en un entorno laboral

cada vez mas dinamico.

Fomentan el trabajo en equipo para el éxito de la empresa: el 72.73% de los trabajadores
manifestaron que siempre fomentan el trabajo en equipo para el éxito de la empresa, datos que
coinciden con la investigacion realizado por Cornejo (2022) quien en su estudio de investigacion
titulado Gestion de calidad basado en Marketing en las mype rubro boticas del centro de Piura,
2022, donde sefiala que el 65% de los trabajadores encuestados refirieron que si se trabaja en
equipo generando mayor beneficio al cliente, datos que contrastan con la investigacion realizada
por Eugenio (2022), en su estudio de investigacion titulado La gestion de calidad total en el
Minimarket Tingo Maria — 2022, quien indica que el 50% de los trabajadores contestaron que

estdn totalmente en desacuerdo con la afirmacion de que en nuestro entorno existe cooperacion
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y trabajo en equipo. Esto se fundamenta en la informacién obtenida de Peir6 (2024) Trabajo en
equipo: Qué es, importancia y como lograrlo con éxito, donde al trabajo en equipo lo define
como la colaboracién de un grupo de personas que trabajan juntas para alcanzar un objetivo
comun. Este enfoque permite unir esfuerzos, especializar tareas y aprovechar sinergias, lo que
resulta en beneficios tanto para el equipo como para los individuos. Segin un articulo de
Economia (2024), el trabajo en equipo se basa en la comunicacién, cooperacion y coordinacion,
lo que mejora la eficiencia y productividad. Ademas, se destaca que los equipos son capaces de
lograr resultados mucho mayores que los que podrian alcanzar individualmente, gracias a la
integracion de conocimientos y habilidades de cada miembro. Un fuerte enfoque en el trabajo
en equipo no solo beneficia a la productividad, sino que también contribuye a un clima laboral
positivo. Los trabajadores que sienten que forman parte de un equipo cohesionado tienden a
estar mds satisfechos y comprometidos con su trabajo, lo que puede resultar en una menor
desercion y una mayor lealtad hacia la empresa. Aunque hay una percepcién positiva sobre el
fomento del trabajo en equipo dentro de la empresa, es esencial abordar las disparidades
observadas para asegurar que todos los empleados se sientan incluidos y motivados a participar.
Invertir en una cultura colaborativa no solo fortalecera las relaciones interpersonales, sino que

también potenciard el rendimiento general de la organizacidn, asegurando su éxito a largo plazo.

La colaboracion entre los trabajadores ayuda a resolver problemas y superar desafios: el
54.55% de los trabajadores indicaron que siempre la colaboracion entre los trabajadores ayuda
a resolver problemas y superar desafios, datos que coinciden con la investigacion realizada por
Villavicencio (2022), quien en su estudio de investigacion titulado Propuesta de mejora en la
motivacion del personal y su desemperio laboral en la empresa Servicios Miiltiples E Cescar’s
E.LR.L, distrito Chimbote, 2022, donde indica que el 71.43% de los trabajadores mencionaron
que casi siempre existe un ambiente de colaboracion entre los trabajadores de la empresa., datos
que contrastan con la investigacién realizado por Asmat (2021), quien en su estudio de
investigacion titulado Gestion de calidad y desempeiio laboral de los colaboradores, como
factor relevante en la propuesta de mejora de la micro y pequeria empresa del sector transporte,
rubro viajes y turismo, en el distrito de Cascas, provincia Gran Chimi, 2020, donde indica que
el 60% de los trabajadores respondieron que estdn en desacuerdo pues sus compaiieros de trabajo

no colaboran entre si. Esto se fundamenta en la informacion obtenida del articulo de VanZandt

91



(2023) ; Qué es la colaboracion en equipo? Definicion, importancia, ventajas, ejemplos y como
mejorar, donde describe a la colaboracién en equipo como un proceso dindmico donde los
individuos combinan sus esfuerzos para lograr un objetivo comtin o completar tareas conjuntas.
Este tipo de colaboracién requiere una coordinacién efectiva y la integracién de diversas
habilidades y recursos entre los miembros, lo que permite alcanzar metas con una eficiencia y
eficacia superiores a las que se lograrian de manera individual. Para que la colaboracion sea
exitosa, es esencial establecer pardmetros de rendimiento compartidos y principios que mejoren
la comunicacién y el trabajo en equipo. Las organizaciones que valoran la colaboracién deben
considerar factores clave como la tecnologia, los estilos de comunicacién y la cultura
empresarial al desarrollar directrices para la colaboracion. Este enfoque distingue claramente la
colaboracion en equipo del simple trabajo colectivo en un proyecto o tarea. Un enfoque fuerte
en la colaboracion no solo beneficia a la productividad, sino que también contribuye a un clima
laboral positivo. Los empleados que experimentan un ambiente colaborativo tienden a estar méas
satisfechos y comprometidos con su trabajo, lo que puede resultar en una mayor retencion del
talento y una disminucion en los conflictos laborales. Aunque hay una percepcion positiva sobre
el impacto de la colaboracion en la resolucion de problemas, es crucial abordar las disparidades
observadas para asegurar que todos los empleados se sientan incluidos y motivados a participar.
Invertir en una cultura colaborativa no solo fortalecera las relaciones interpersonales, sino que

también potenciard el rendimiento general de la organizacién, asegurando su éxito a largo plazo.

Se organizan el tiempo y las tareas de manera efectiva para cumplir con las
responsabilidades laborales: el 72.73% de los trabajadores sefialaron que casi siempre se
organizan el tiempo y las tareas de manera efectiva para cumplir con las responsabilidades
laborales, datos que coinciden con la investigacion realizada por Bedon (2023) quien en su
estudio de investigacion titulado El clima laboral para mejorar el rendimiento de los
trabajadores de la empresa ferreteria Horizonte de Huaraz, 2023, quien indica que el 62.50%
respondieron que casi siempre se planifica su trabajo con el tiempo, pero que contrastan con la
investigacion realiza por Altamirano (2022) quien en su estudio de investigacion titulado
Caracterizacion de gestion de calidad y planeacion en las mype rubro ferreterias del cercado
de Tambogrande, 2022, quien indica que el 75% de los trabajadores respondieron que si

planifica sus tareas para evitar los riesgos y mejorar el resultado. Esto se fundamenta con la
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informacion obtenida del articulo de Aguirre (2023) Organizacion del trabajo: 12 consejos para
ser mds eficientes, donde describe que, la organizacién en el &mbito laboral implica estructurar
y coordinar tareas, recursos y actividades dentro de un entorno de trabajo para mejorar la
eficiencia y efectividad. Este proceso abarca la definicion de tareas, la asignacion de recursos
necesarios y la planificaciéon de métodos para llevar a cabo dichas tareas. Ademads, se sefiala que
una buena organizacion no solo impacta en la estructura de la empresa, sino que también
beneficia el bienestar de los empleados, contribuyendo a un ambiente laboral més positivo y
productivo. Un enfoque sélido en la organizacién del trabajo no solo mejora la productividad
del trabajador, sino que también contribuye al cumplimiento de las tareas en el trabajo con un
clima laboral positivo. Los empleados que se sienten organizados y capaces de manejar sus
responsabilidades tienden a experimentar mayor satisfaccion en su trabajo, lo que puede resultar
en una menor rotaciéon y un mayor compromiso con la empresa. Aunque hay una percepcion
favorable sobre la organizacién del tiempo y las tareas dentro de la empresa, es esencial seguir
fomentando estas pricticas para asegurar que todos los empleados se sientan capacitados y
motivados. Invertir en una cultura organizacional que valore la planificacion y eficiencia no solo
beneficiard a los empleados individualmente, sino que también impulsard el rendimiento general

de la organizacidn, asegurando su éxito a largo plazo.

Las metas personales y del equipo estan alineadas con los objetivos generales de la
empresa: el 45.45% de los trabajadores refirieron que casi siempre las metas personales y del
equipo estan alineadas con los objetivos de la empresa, datos que contrastan con la investigacion
realizado por Altamirano (2022) quien en su estudio de investigacion titulado Caracterizacion
de gestion de calidad y planeacion en las mype rubro ferreterias del cercado de Tambogrande
, 2022, quien indica que el 94% de los trabajadores mencionaron que si el control en su érea le
permite el cumplimiento de metas en la ferreteria, datos que coinciden con Benites (2020), quien
en su estudio de investigacion titulado Propuesta de mejora del desemperio laboral para la
gestion de calidad de la micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro ventas de
alimentos balanceados, caso: Grupo FECOMAT E.LR.L. Caiiete, aiio 2019, donde indica que
el 57% de los trabajadores manifestaron que estdn de acuerdo que cumplen con las metas y
objetivos que la empresa se plantea. Esto se fundamenta en la informacién obtenida del articulo

de McNeil (2024) Como lograr grandes resultados con objetivos a largo plazo, donde define
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las metas en el aspecto personal, a los objetivos que un individuo establece para si mismo en
diversas dreas de su vida, como el desarrollo personal, la salud, las relaciones y el crecimiento
profesional. Estas metas son esenciales para guiar el progreso y proporcionar un sentido de
direccion. Establecer metas claras y alcanzables permite a las personas enfocarse en lo que
realmente desean lograr, facilitando la medicion del progreso y el éxito a lo largo del tiempo.
Ademais, enfatiza que las metas deben ser especificas, medibles, alcanzables, relevantes y con
un tiempo definido para maximizar su efectividad. Los empleados que sienten que sus esfuerzos
estdn conectados con el éxito general de la organizacion tienden a estar mds satisfechos y
comprometidos con su trabajo, lo que puede resultar en una menor rotaciéon y una mayor lealtad
hacia la empresa. Aunque hay una percepcidon positiva sobre la alineacién entre las metas
personales y organizacionales, es esencial seguir trabajando para mejorar esta practica. Invertir
en estrategias que fortalezcan esta conexion no solo beneficiard a los empleados
individualmente, sino que también impulsard el rendimiento general de la organizacion,

asegurando su éxito a largo plazo.
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Objetivo especifico 5. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestion de

calidad para el desempeiio organizacional en la microempresa Farmacia Roquefarma,

distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.

1.

2.

Plan de mejora

Datos generales:

Nombre comercial : Farmacia Roquefarma

Mision:

Brindar atencién farmacéutica de calidad, ofreciendo medicamentos y productos de

salud que contribuyan al bienestar de la comunidad de San Vicente, Cafiete. Nos

comprometemos a proporcionar un servicio personalizado, basado en la confianza y la

ética profesional, asegurando que nuestros clientes reciban la informacion y el apoyo

necesario para un uso seguro y efectivo de los medicamentos.

Vision:

Ser reconocidos en el afio 2030, como la farmacia lider y de referencia en San Vicente,

Cafiete, por nuestra excelencia en el servicio al cliente y nuestra capacidad para

adaptarnos a las necesidades cambiantes de la comunidad. Aspiramos a expandir

nuestros servicios y productos, promoviendo un enfoque integral en la salud y el

bienestar de nuestros clientes.

Objetivos:

e Implementar un sistema de atencidn personalizada que garantice que cada cliente
reciba asesoramiento adecuado sobre sus necesidades farmacéuticas.

e Capacitar al personal en habilidades de comunicacién y atencién al cliente para
fomentar un ambiente acogedor.

e Introducir una variedad de productos complementarios, como articulos de cuidado
personal, suplementos dietéticos y productos para el bienestar general.

e Ofrecer servicios adicionales como mediciones de presion arterial y consultas sobre
el uso adecuado de medicamentos.

e Mantener un inventario completo y actualizado para asegurar la disponibilidad de

productos solicitados por los clientes.
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e Implementar un sistema de gestion que permita monitorear las existencias y prever
las necesidades futuras.

e Establecer un ambiente colaborativo donde cada miembro del equipo contribuya con
ideas para mejorar procesos y servicios.

e Organizar reuniones regulares para evaluar el desempefio del equipo y ajustar
estrategias seglin sea necesario.

S. Productos:

Medicamentos con Receta:

e Dispensacion de medicamentos prescritos por profesionales de la salud, garantizando
su correcta administracion.

Medicamentos sin Receta:

e Ofrecimiento de una amplia gama de medicamentos OTC (de venta libre) para el
tratamiento de afecciones comunes.

Productos de Parafarmacia:

e Venta de productos relacionados con el cuidado personal, como cosméticos,
productos dermocosméticos, y articulos para bebés.

Suplementos Dietéticos:

e Disponibilidad de vitaminas, minerales y otros suplementos que apoyen la salud
general.

Servicios Adicionales:

e Medicion de presion arterial, control glucémico y asesoramiento sobre el uso
adecuado de medicamentos.

Venta Online:

e Implementacion de una plataforma digital que permita a los clientes realizar pedidos

desde casa con opciones de entrega a domicilio.
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6. Organigrama de la empresa

Gerencia General

Area de control y

Area de atencion al

Area de Administracion

compra de productos cliente
Almacén Ventas Cajero
Delivery
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6.1 Descripcion de funciones

Informacion general del puesto

Nombre del puesto

‘ Gerente general

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

e Titulo wuniversitario en Farmacia o Administraciéon de
Empresas.

¢ Habilitacion en el colegio de quimicos farmacéuticos del Perd
y/o colegio de administradores del Pert.

Experiencia laboral

e Minimo 3 afios en roles gerenciales dentro del sector
farmacéutico.

Conocimientos necesarios

e Legislacion farmacéutica vigente.

e Buenas Pricticas de Dispensacion (BPD).
e Gestion de inventarios y control financiero.
e Estrategias de marketing y ventas.

Habilidades y destrezas

e Liderazgo: Capacidad para motivar y guiar a un equipo
diverso.

e Comunicacion Efectiva: Habilidad para interactuar con
clientes, proveedores y personal interno.

e Resolucion de Problemas: Capacidad para identificar
problemas rapidamente y desarrollar soluciones efectivas.

e Organizacion: Habilidad para gestionar multiples tareas y
priorizar actividades en un entorno dindmico.

e Orientacidn al Cliente: Foco en brindar un excelente servicio
al cliente.

Funciones

e Dirigir las operaciones diarias de la farmacia, asegurando un
funcionamiento eficiente y rentable.

e Contratar, capacitar y supervisar al personal, asegurando un
ambiente de trabajo colaborativo y motivador.

e Gestionar el inventario de medicamentos y productos,
realizando pedidos y asegurando el cumplimiento de las
normativas de almacenamiento.

e Garantizar un alto nivel de servicio al cliente, manejando
quejas y consultas para mejorar la satisfaccion del cliente.

e Asegurar que la farmacia cumpla con todas las regulaciones
sanitarias y legales pertinentes.

e Elaborar y presupuesto controla, analizar informes
financieros y tomar decisiones estratégicas para mejorar la
rentabilidad.

¢ Implementar estrategias de marketing para aumentar ventas y
atraer nuevos clientes.
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Informacion general del puesto

Nombre del puesto

‘ Contador

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Titulo universitario en Contabilidad, Finanzas o areas afines.
Habilitacién en el colegio de contadores publicos del Pert.

Experiencia laboral

Minimo 2 afios de experiencia en contabilidad,
preferentemente en el sector farmacéutico.

Conocimientos necesarios

Normativa fiscal vigente en el pais.

Principios contables generalmente aceptados (PCGA).
Software contable.

Buenas practicas contables especificas para farmacias.

Habilidades y destrezas

Atencion al Detalle: Capacidad para realizar un seguimiento
minucioso de las transacciones financieras y evitar errores.
Organizaciéon: Habilidad para gestionar mudltiples tareas y
mantener registros ordenados.

Habilidades Analiticas: Capacidad para interpretar datos
financieros y realizar andlisis que ayuden a la toma de
decisiones.

Comunicacién Efectiva: Habilidad para explicar conceptos
financieros complejos a personas no especializadas.
Adaptabilidad: Capacidad para adaptarse a cambios en
regulaciones fiscales o normativas contables.

Funciones

Mantener actualizados los libros contables, registrando todas
las transacciones financieras de la farmacia de manera
oportuna y precisa.

Preparar informes financieros mensuales y anuales que
reflejan la situacion econdémica de la farmacia, incluyendo
balances generales y estados de resultados.

Asegurar que la farmacia cumpla con todas las obligaciones
fiscales y presentar las declaraciones de impuestos en tiempo
y forma.

Colaborar en la gestion del inventario, registrando las
compras y ventas de medicamentos y productos, y asegurando
que se refleja correctamente en los estados financieros.
Realizar andlisis de costos y margenes de ganancia para
ayudar en la toma de decisiones estratégicas.

Trabajar en conjunto con el gerente general y otros
departamentos para proporcionar informacién financiera util
para la toma de decisiones.

Preparar y facilitar auditorias internas y externas, asegurando
que todos los registros estén en orden y cumplan con las
normativas vigentes.
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Informacion general del puesto

Nombre del puesto

‘ Area de control de productos

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

e Titulo universitario en Quimica Farmacéutica o Farmacia y
Bioquimica.
¢ Habilitado en el colegio de quimicos de farmacéuticos del

4

Peru.

Experiencia laboral

e Minimo 2 afios en prictica profesional en farmacias o
entornos clinicos.

Conocimientos necesarios

e Comprension de las caracteristicas, uso y almacenamiento de
medicamentos y productos sanitarios.

e Familiaridad con las regulaciones y normativas que rigen la
venta y distribucion de productos farmacéuticos.

e Conocimiento en técnicas de gestion de stock y control de
caducidades.

e Dominio de programas utilizados para la gestiéon de pedidos,
inventarios y documentacion.

Habilidades y destrezas

e Comunicacion Efectiva: Capacidad para interactuar con
pacientes y otros profesionales, asegurando una atencidén
adecuada.

¢ Orientacion al Detalle: Atencion a los detalles en la recepcion
y control de productos, garantizando que cumplan con los
estandares requeridos.

e Resolucion de Problemas: Habilidad para identificar y
solucionar problemas relacionados con la calidad del
producto o el servicio al cliente.

e Capacidad Organizativa: Habilidad para organizar el tiempo
y las tareas eficientemente, priorizando actividades
relacionadas con el control de productos.

Funciones

e Verificar que los productos recibidos cumplan con los
requisitos establecidos, incluyendo la revision de fechas de
caducidad y condiciones de transporte.

e Realizar un seguimiento constante del stock, asegurando que
se mantenga un nivel adecuado y que se eliminen productos
caducados o no conformes.

e Asegurarse de que los pedidos recibidos coincidan con las
ordenes realizadas y que estén en condiciones Optimas.

e Proporcionar formacién sobre el manejo adecuado de
productos y cumplimiento normativo al personal involucrado
en la gestion farmacéutica.
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Informacion general del puesto

Nombre del puesto

‘ Almacén

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

e Titulo técnico en Farmacia o areas relacionadas

Experiencia laboral

e Minimo 1 afio de experiencia en un entorno farmacéutico o en
la gestion de almacenes.

Conocimientos necesarios

e Conocimiento bdsico sobre farmacologia y productos
parafarmacéuticos.

e Normativa farmacéutica vigente relacionada con el
almacenamiento y manejo de medicamentos.

e Buenas Practicas de Distribucién (BPD).

e Sistemas de gestion de inventarios

Habilidades y destrezas

¢ Organizacion: Capacidad para mantener el almacén ordenado
y optimizar el espacio disponible.

e Atencién al Detalle: Precision al verificar productos y
controlar inventarios para evitar errores.

e Habilidades Comunicativas: Capacidad para interactuar
efectivamente con otros miembros del equipo y proveedores.

e Resolucion de Problemas: Habilidad para identificar
problemas relacionados con el stock o la recepcion de
mercancias y encontrar soluciones adecuadas.

e Conocimientos Informaticos: Familiaridad con software de
gestion de inventarios y herramientas informéticas bdsicas.

Funciones

e Verificar y registrar la entrada de medicamentos y productos
farmacéuticos en el almacén, asegurando que coincidan con
los pedidos realizados.

e Mantener un inventario actualizado de los productos
almacenados, registrando las cantidades, fechas de caducidad
y lotes.

e Organizar y clasificar los productos en el almacén segun sus
caracteristicas (temperatura, tipo de envase, etc.) y siguiendo
las normas de rotacién (FIFO o FEFO).

e Preparar y empaquetar los pedidos solicitados por la farmacia
para su posterior distribucion.

e Asegurar de que el area de almacenamiento esté limpia,
ordenada y cumpla con las normas de seguridad e higiene.

e Identificar y gestionar productos caducados o en mal estado,
siguiendo los procedimientos establecidos para su
eliminacion.

e Trabajar en conjunto con otros departamentos (como ventas y
compras) para asegurar un flujo adecuado de productos
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Informacion general del puesto

Nombre del puesto

‘ Ventas

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

e Titulo técnico en Farmacia o areas relacionadas

Experiencia laboral

e Minimo 1 afio de experiencia en atencion al cliente o ventas,
preferentemente en el sector farmacéutico.

Conocimientos necesarios

e Conocimiento bdsico sobre farmacologia y productos
parafarmacéuticos.

e Familiaridad con normativas sanitarias y regulaciones
farmacéuticas.

e Uso de software de gestion farmacéutica para la tramitacion
de recetas y ventas.

Habilidades y destrezas

e Habilidades Interpersonales: Capacidad para interactuar
positivamente con los clientes, mostrando empatia y
comprension.

e Comunicacion Efectiva: Habilidad para explicar informacién
técnica sobre medicamentos y productos de manera clara y
accesible.

e Orientacion al Cliente: Foco en satisfacer las necesidades del
cliente y resolver sus dudas o inquietudes.

e Organizacion: Capacidad para mantener el area de ventas
ordenada y llevar un control adecuado del inventario.

e Trabajo en Equipo: Colaborar eficazmente con otros
miembros del equipo, incluidos farmacéuticos y técnicos.

Funciones

e Recibir y atender a los clientes que ingresan a la farmacia,
brinddndoles un servicio amable y profesional.

e Colaborar en la dispensacion de medicamentos bajo la
supervision del farmacéutico, asegurando que se cumplan las
indicaciones de las recetas.

e Informar a los clientes sobre las caracteristicas, usos y
posibles efectos secundarios de los medicamentos y productos
parafarmacéuticos.

e Promover y vender productos no farmacéuticos como
cosméticos, suplementos dietéticos y articulos de higiene
personal.

e Ayudar en el control del stock de productos, asegurando que
estén disponibles y organizados adecuadamente.

e Asegurar que el drea de ventas esté limpia, ordenada y bien
presentada para atraer a los clientes.

e Realizar tareas administrativas relacionadas con la venta,
como la facturacién y el registro de recetas.
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Informacion general del puesto

Nombre del puesto

‘ Cajero

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

e Titulo de técnico contable o en administracién (en algunos
casos se puede preferir auxiliar contable y/o administrativo)

Experiencia laboral

e Minimo 1 afio de experiencia como cajero o en un puesto
similar en el sector minorista o farmacéutico.

Conocimientos necesarios

e Familiaridad con sistemas de punto de venta y manejo béasico
de computadoras.

e Conocimientos bdsicos sobre productos farmacéuticos y
parafarmacéuticos.

Habilidades y destrezas

e Habilidades Matematicas: Capacidad para realizar cdlculos
basicos y manejar efectivo con precision.

e Comunicacion Efectiva: Habilidad para interactuar
positivamente con los clientes, ofreciendo informacion clara
sobre productos y servicios.

¢ Orientacion al Cliente: Foco en proporcionar un excelente
servicio al cliente, asegurando su satisfaccion.

e Organizacion: Capacidad para mantener el area de trabajo
ordenada y gestionar multiples tareas simultdneamente.

e Resolucion de Conflictos: Habilidad para manejar quejas o
problemas con los clientes de manera efectiva y profesional.

Funciones

e Saludar y atender a los clientes al ingresar y salir de la
farmacia, asegurando una experiencia de compra agradable.

e Gestionar transacciones utilizando cajas registradoras,
escaneando productos y cobrando en efectivo o con tarjeta de
crédito.

e Proporcionar recibos a los clientes por sus compras y manejar
devoluciones o cambios de productos segun las politicas de la
farmacia.

e Mantener el drea de caja limpia y organizada, asegurando que
todos los materiales necesarios estén disponibles.

e Ayudar en la organizacion y reposicion de productos en el
area de ventas, asi como verificar el stock disponible.

e Realizar arqueos de caja al final del turno, asegurando que las
cifras coincidan con las transacciones registradas.

e Manejar quejas o inquietudes de los clientes de manera cortés
y eficiente, buscando soluciones adecuadas.
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Informacion general del puesto

Nombre del puesto

‘ Delivery

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

e Educacién secundaria completa; formacién técnica en areas

relacionadas con la salud es un plus.

Experiencia laboral

e Minimo 1 afio de experiencia en delivery o logistica,

preferentemente en el sector farmacéutico.

Conocimientos necesarios

e Familiaridad con productos farmacéuticos y su manejo.
e Conocimiento  bdsico sobre normativas  sanitarias

relacionadas con la entrega de medicamentos.

Habilidades y destrezas

e Orientacion al Cliente: Capacidad para interactuar

amablemente con los clientes y ofrecer un servicio
excepcional.

¢ Organizacion: Habilidad para gestionar multiples entregas y

optimizar rutas para asegurar la eficiencia.

e Comunicaciéon Efectiva: Capacidad para comunicarse

claramente con los clientes y resolver problemas rapidamente.

e Responsabilidad: Compromiso con la puntualidad y la

precision en la entrega de productos.

e Conduccion Segura: Licencia de conducir vélida (si se utiliza

un vehiculo) y habilidades para conducir de manera segura.

Funciones

e Realizar la entrega de medicamentos y productos

farmacéuticos a los clientes en sus domicilios, siguiendo las
instrucciones de entrega y asegurando que se cumplan los
plazos establecidos.

e Confirmar que los productos entregados coinciden con los

pedidos realizados por los clientes, revisando las recetas y
etiquetas de despacho.

e Asegurar que los medicamentos sean transportados en

condiciones adecuadas (temperatura, seguridad) para evitar su
deterioro.

e Mantener contacto con los clientes durante el proceso de

entrega, informando sobre el estado del pedido y resolviendo
cualquier duda o inconveniente que pueda surgir.

e Gestionar el cobro de los productos entregados, si

corresponde, y proporcionar recibos a los clientes.

e Llevar un registro diario de las entregas realizadas, reportando

cualquier problema o incidencia al encargado de la farmacia.

e Asegurar que todas las entregas se realicen cumpliendo con

las normativas legales y sanitarias pertinentes.
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7. Diagnostico general

Analisis externos

Analisis internos

Oportunidades (O)
Ol. Incremento en la
demanda de  productos
farmacéuticos debido a
enfermedades estacionales.
02. Participaciéon en
campafias de salud que
aumentan la visibilidad.
03. Implementaciéon de

ventas en linea y servicios de
entrega a domicilio.
O4. Mayor interés en
productos relacionados con la
salud y el bienestar.

Amenazas (A)
Al. Presencia de farmacias
mds grandes que pueden
ofrecer precios mds bajos.
A2. Posibles cambios en las
normativas que afectan la
operacion.
A3. Situaciones econdmicas
adversas que pueden reducir
el poder adquisitivo.
A4. Situaciones inesperadas
que alteran la cadena de
suministro.

Fortalezas (F)
F1. Ubicacion Estratégica,
situada en un area con alta

demanda de  productos
farmacéuticos.
F2. Contar con personal

capacitado como quimicos
farmacéuticos y técnicos en
farmacia.

F3. Ofrecer una amplia gama
de medicamentos y productos
para la salud.

F4. Buenas relaciones con
proveedores que aseguran un
suministro constante.

Estrategias FO
FOl. Aprovechar la
ubicacion estratégica y el
personal capacitado para

lanzar una plataforma de
ventas en linea, aumentando
el alcance a nuevos clientes
(F1, F2, O1 O3).

FO2. Utilizar las buenas
relaciones con proveedores
para participar en campafias
de salud  publica vy
promocionar productos
especificos (F3, F4, 02, O4).

Estrategias FA
FAl. Usar el personal
capacitado para ofrecer un
servicio al cliente
excepcional que compita con
las cadenas mas grandes,
destacando  la  atenci6n
personalizada (F2, Al,)
FA2. Implementar procesos
eficientes que reduzcan
costos y permitan mantener
precios competitivos frente a
la competencia (F3, F4, A3,
A4).

Debilidades (D)
D1. Limitaciones en capital
para invertir en tecnologia o
marketing.
D2. Riesgo por dependencia
excesiva del mercado local.
D3. Menor visibilidad frente
a cadenas farmacéuticas més
grandes.
D4. Necesidad constante de
formacion del personal.

Estrategias DO

DOI. Invertir en formacién
continua del personal sobre
ventas en linea y marketing
digital para aprovechar el
crecimiento del e-commerce
(D1, D4, 03, 04).

DO2. Formar alianzas con
otras  microempresas O
instituciones locales para
incrementar la visibilidad y
atraer mas clientes (D2, D3.
01, 02)

Estrategias DA

DA1. Desarrollar un plan
financiero s6lido que permita
afrontar crisis econdémicas y
asegurar la sostenibilidad del
negocio (D1, D2, Al, A4).
DA2. Ampliar la oferta de
productos para reducir la
dependencia del mercado
local y mitigar riesgos ante
cambios  regulatorios 0
econdomicos (D2, D3, A2,
A3).
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8. Indicadores de gestion

Indicador Problemas Causas Consecuencias
El 36.37% de los | Almacenamiento inadecuado | Riesgos para la salud del
trabajadores de los productos | paciente, lo que puede
indicaron  que | farmacéuticos, esto debido al | generar reacciones como
casi siempre se | inadecuado control de la|la intoxicacién o alergias
ha temperatura, la humedad y la | en  algunos  pacientes,
experimentado | luz del almacén de los | poniendo en riesgo la vida
problemas en la | productos. y la salud del cliente.
farmacia Falta de control de los | Responsabilidad legal,
Durabilidad | relacionados a la | procesos de inventarios, | ante posibles denuncias lo
del durabilidad del | debido a que no cuenta con | que puede generar la
producto. producto. un buen sistema de gestion de | perdida de licencia de
inventarios, que controle los | funcionamiento o el cierre
stocks de los productos. de la farmacia.
Ausencia del control de la | Entrega de  productos
calidad en la recepcién y | deteriorados, pérdida de
almacenamiento de los | confianza y reputacion de
productos farmacéuticos y |la farmacia, pérdida de
dispositivos médicos. clientes y de ingresos
econdémicos.
El136.36% de los | Falta de un programa | Bajo rendimiento e
trabajadores estructurado de capacitacion | inadecuado servicio de los
mencionaron para los trabajadores de la | trabajadores en la atencién
Rendimient | que algunas | farmacia Roquefarma en | al cliente, lo que genera la
0 del | veces la empresa | temas relacionados en la | insatisfaccion y pérdida de
personal. capacita a su | atencion al cliente. clientes.
personal  para | Recursos financieros | Desmotivacion de
mejorar su | limitados en la empresa | personal, que en muchos
rendimiento casos genera la
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laboral en el
Servicio al

cliente.

destinados para la

capacitacion del personal

insatisfaccion laboral que
puede llegar a la renuncia

del trabajador.

El 63.64% de los
trabajadores
refirieron  que

casi siempre ante

Falta de protocolos claros, ya

que no se cuenta con
procedimientos establecidos

de como manejar las quejas,

Satisfacciéon del cliente

afectado, aunque la
respuesta sea rdpida, la

solucion  ofrecida  no

problemas 0 | que pueden generar | cumple con la expectativa
quejas respuestas  inconsistentes, | del cliente, afectando su
planteadas por | afectando la percepcion del | lealtad a la empresa.
Capacidad | los clientes, la | cliente sobre la eficacia del
de capacidad de | servicio.
respuesta. respuesta es | Recursos humanos | Insatisfaccion del cliente
inmediata. insuficientes y no | por el servicio brindado,
capacitados para la atencion | generando  pérdida de
del cliente en la farmacia en | clientes y la transmisién de
horas punta. su mala experiencia en la
farmacia a otros clientes,
lo que ocasionaria
pérdidas financieras.
Orientacion | E1 54.55% de los | Carencia de un sistema | Sin evaluaciones
de trabajadores estructurado para evaluar el | regulares, los empleados
resultados. | sefialaron  que | desempefio del trabajador, lo | pueden no recibir

casi siempre se
realizan
evaluaciones
periddicas  del
desempefio
laboral,

orientadas a

que puede llevar la falta de

claridad sobre cémo 'y

cuando se deben realizar

estas evaluaciones.

retroalimentacién sobre su
trabajo, lo que puede
resultar en un rendimiento
deficiente y en una falta
de motivacién para
cumplir con los objetivos

de la empresa.
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resultados
positivos  para
alcanzar los

objetivos de la

Desconocimiento de la
gerencia y de los trabajadores
sobre la importancia y la

relevancia de las

La ausencia de
evaluaciones  periddicas
dificulta la capacidad de

identificar las dreas a

Capacidad

laboral.

empresa. evaluaciones de desempefio | mejorar, lo que puede
para el crecimiento personal | impedir que la farmacia
y profesional, asi como para | alcance sus  objetivos
el éxito de la empresa comerciales y operativos.
El 54.55% de los | Insuficiente inversiéon en | Deficiencia en el
trabajadores capacitaciones, debido a que | desempeiio laboral del
mencionaron la empresa no puede destinar | trabajador, ya que estos no

que casi siempre

la empresa
ofrece
oportunidades

de capacitacion

para mejorar la

capacidad
laboral del
equipo de
trabajo.

suficientes recursos
financieros para programas

de capacitacion efectivos.

cuentan con las

habilidades necesarias
para realizar sus tareas
eficientemente, asi como a
la desmotivacion entre los
trabajadores, aumentando
la probabilidad de que
busquen empleo en otras
ofrezcan

empresas que

desarrollo profesional

Desconocimiento sobre
necesidades especificas: el
gerente no ha realizado un
diagnéstico situacional de la
farmacia, que  permita
determinar en qué dreas y
temas es necesario fortalecer
al trabajador a través de la

capacitacion.

Dificultades en la
competitividad laboral, ya
que no se realizan
capacitaciones en las dreas
que requieren fortalecer la
capacidad laboral, lo que
puede llegar a generar
tensiones entre los

trabajadores mas
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experimentados y nuevos,

creando un ambiente

laboral  conflictivo y
desorganizado
El172.73% de los | Falta de reconocimiento y | Desmotivacion del
trabajadores apoyo, ya que los empleados | personal, debido a la falta

contestaron que | pueden no recibir el | de apoyo o reconocimiento
casi siempre | reconocimiento  adecuado | puede llevar a que los
toman por sus iniciativas, lo que | empleados se sientan
iniciativas para | disminuye la motivacion para | desmotivados y reduzcan
proporcionar seguir proponiendo mejoras. | su proactividad.
mejoras en los | Resistencia al cambio, esto | Las empresas que no
Iniciativa.
procesos de | debido a que los trabajadores | innovan ni mejoran sus
trabajo. pueden estar acostumbrados | procesos técnicos pueden
a los métodos actuales y | quedar rezagadas frente a
mostrar resistencia a adoptar | competidores que si lo
nuevos procesos o | hacen, afectando su
tecnologias, lo que dificulta | posicion en el mercado.
la  implementacion de
mejoras
El 72.73 de los | Inexistencias de | Rendimiento variable
trabajadores herramientas adecuadas, | (inestabilidad en la
respondieron como son software o | productividad de los
que casi siempre | metodologias puede limitar | trabajadores), acompafiado
Organizacié | se organizan el | la  efectividad de la | del estrés y agotamiento
n. tiempo y las | organizacion. laboral.
tareas de manera | Ambiente laboral | Baja satisfaccién laboral e

efectiva para

cumplir con las

desorganizado, por la falta de
claridad en las funciones

asignadas puede llevar a

ineficiencia operativa, lo

que puede generar

frustraciones  por  no
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responsabilidade

s laborales.

confusiones sobre quién debe
realizar qué tareas, afectando

la organizacién del tiempo.

cumplir con sus
responsabilidades
laborales.

Metas.

El 45.46% de los
trabajadores

indicaron  que
casi siempre las
metas personales
y del equipo
estin alineadas
con los objetivos

generales de la

empresa.

Falta de comunicacién clara
entre el empleador y los
trabajadores, esto puede
generar que los trabajadores
no comprendan cOmo sus
metas individuales se
relacionan con las metas

organizacionales.

Desmotivacion laboral, la
falta de alineacidn entre las
metas personales y
organizacionales  puede
llevar a la desmotivacion,
ya que los trabajadores
pueden sentir que sus
esfuerzos no contribuyen a

un propdsito mayor.

Objetivos pocos claros o no
medibles, debido a que los
objetivos personales y del
equipo de trabajo pueden no
ser especificos, medibles o
relevantes, lo que dificulta su
alineacion con los objetivos

generales de la empresa

Dificultades en el logro de

metas, la desconexion
entre las metas
individuales y
organizacionales  puede
resultar en un Dbajo
desempefio en el

cumplimiento de objetivos
tanto a nivel personal

como colectivo.
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9. Problemas

Surgimiento del problema

Problemas
El 36.37% de los
trabajadores  indicaron

que casi siempre se ha
experimentado problemas
en la farmacia
relacionados a la

durabilidad del producto.

Almacenamiento inadecuado de los productos farmacéuticos,
esto debido al inadecuado control de la temperatura, la humedad

y la luz del almacén de los productos.

Falta de control de los procesos de inventarios, debido a que no
cuenta con un buen sistema de gestion de inventarios, que

controle los stocks de los productos.

Ausencia del control de la calidad en la recepciéon y
almacenamiento de los productos farmacéuticos y dispositivos

médicos.

El 36.36% de los
trabajadores mencionaron
que algunas veces la
empresa capacita a su
personal para mejorar su
rendimiento laboral en el

servicio al cliente.

Falta de un programa estructurado de capacitaciéon para los
trabajadores de la farmacia Roquefarma en temas relacionados

en la atencion al cliente.

Recursos financieros limitados en la empresa destinados para la

capacitacion del personal

El  63.64% de los

trabajadores  refirieron
que casi siempre ante
problemas o  quejas

planteadas por los
clientes, la capacidad de

respuesta es inmediata.

Falta de protocolos claros, ya que no se cuenta con

procedimientos establecidos de como manejar las quejas, que
inconsistentes, afectando la

pueden generar respuestas

percepcion del cliente sobre la eficacia del servicio.

Recursos humanos insuficientes y no capacitados para la

atencion del cliente en la farmacia en horas punta.

El  54.55% de los
trabajadores  sefalaron
que casi siempre se

realizan evaluaciones

periddicas del desempeifio

Carencia de un sistema estructurado para evaluar el desempefio
del trabajador, lo que puede llevar la falta de claridad sobre cémo

y cudndo se deben realizar estas evaluaciones.

Desconocimiento de la gerencia y de los trabajadores sobre la

importancia y la relevancia de las evaluaciones de desempefio
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laboral, orientadas a
resultados positivos para
alcanzar los objetivos de

la empresa.

para el crecimiento personal y profesional, asi como para el éxito

de la empresa

El 54.55% de los

trabajadores mencionaron

que casi siempre la
empresa ofrece
oportunidades de

capacitacion para mejorar
la capacidad laboral del

equipo de trabajo.

Insuficiente inversidn en capacitaciones, debido a que la empresa

no puede destinar suficientes recursos financieros para

programas de capacitacion efectivos.

Desconocimiento sobre necesidades especificas: el gerente no ha
realizado un diagndstico situacional de la farmacia, que permita
determinar en qué dreas y temas es necesario fortalecer al

trabajador a través de la capacitacion.

El 7273% de los
trabajadores contestaron
que casi siempre toman
iniciativas para
proporcionar mejoras en

los procesos de trabajo.

Falta de reconocimiento y apoyo, ya que los empleados pueden
no recibir el reconocimiento adecuado por sus iniciativas, lo que

disminuye la motivacién para seguir proponiendo mejoras.

Resistencia al cambio, esto debido a que los trabajadores pueden
estar acostumbrados a los métodos actuales y mostrar resistencia
a adoptar nuevos procesos o tecnologias, lo que dificulta la

implementacion de mejoras

El 7273 de los
trabajadores respondieron
que casi siempre se
organizan el tiempo y las

tareas de manera efectiva

Inexistencias de herramientas adecuadas, como son software o

metodologias puede limitar la efectividad de la organizacion.

Ambiente laboral desorganizado, por la falta de claridad en las
funciones asignadas puede llevar a confusiones sobre quién debe

realizar qué tareas, afectando la organizacién del tiempo.

para cumplir con las

responsabilidades

laborales.

El 4546% de los|Falta de comunicacién clara entre el empleador y los
trabajadores  indicaron | trabajadores, esto puede generar que los trabajadores no
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que casi

metas personales y del

equipo estdn alineadas

con los

generales de la empresa.

siempre las

comprendan cémo sus metas individuales se relacionan con las

metas organizacionales.

objetivos

Objetivos pocos claros o no medibles, debido a que los objetivos
personales y del equipo de trabajo pueden no ser especificos,
medibles o relevantes, lo que dificulta su alineacién con los

objetivos generales de la empresa

10. Establecer soluciones

Indicador Problemas Acciones de mejora
El 36.37% de los | Capacitar alos trabajadores en cursos o talleres sobre
trabajadores regulacién y gestion del abastecimiento del producto
indicaron que casi | farmacéutico y dispositivos médicos, asi como de
siempre se ha | disefiar un manual de buenas préicticas de
experimentado almacenamiento de productos farmacéuticos y
problemas en la | dispositivos médicos.
farmacia Realizar un plan para la implementacion de una
Durabilidad
relacionados a la | herramienta digital que permita mantener el control
del producto.
durabilidad del | de stocks e inventarios de medicamentos, a través de
producto. un sistema informdtico como el software ODOO.
Desarrollo e implementacion de un plan anual de
capacitacion regular para los trabajadores de la
Farmacia Roquefarma, donde se incluya sesiones
periddicas sobre habilidades de servicio al cliente,
manejo de quejas y comunicacion efectiva.
El 36.36% de los | Asignacién de un presupuesto especifico para el
Rendimiento | trabajadores desarrollo de un plan de capacitaciéon para los
del personal. | mencionaron que | trabajadores de la farmacia Roquefarma, a través de
algunas veces la |la contratacion de expertos en motivacién y
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empresa capacita a su
personal para
mejorar su

rendimiento laboral

desempefio laboral y/o contratar los servicios a

través de plataformas de formacién online.

Implementar evaluaciones regulares para identificar

areas de mejora y ajustar las capacitaciones segtn

Capacidad de

respuesta.

en el servicio al | sea necesario.

cliente.

El 63.64% de los | Implementar, capacitar y evaluar continuamente al
trabajadores trabajador sobre el protocolo de atencién de quejas

refirieron que casi
siempre ante
problemas o quejas
planteadas por los
clientes, la capacidad
de respuesta es

inmediata.

del cliente, donde se establezca los procedimientos
de manera clara, donde se escuche de manera activa
al cliente, manteniendo la calma y cortesia,

proporcionando informaciéon clara y precisa,
resolviendo las quejas, pidiendo de manera sincera

las disculpas y dando seguimiento al suceso.

Implementar una herramienta digital (formulario)
para las quejas de los clientes, asi mismo capacitar al
trabajador sobre cdmo manejar quejas y brindar un
servicio al cliente excepcional. Esto incluiria
técnicas de escucha activa y resolucién de conflictos,
estableciendo un protocolo detallado de atencion de
quejas, asignando a un trabajador responsable de la

atencion y solucidn de las quejas de los clientes.

Orientacidon

de resultados.

El 54.55% de los
trabajadores
seflalaron que casi
siempre se realizan
evaluaciones

periddicas del

Implementar un sistema estructurado de evaluacion,
que sea sencillo para evaluar el desempefio del
trabajador, donde incluya criterios especificos y
medibles.

Establecer un calendario para realizar evaluaciones

periddicas (por ejemplo, cada seis meses)
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desempefio laboral,
orientadas a
resultados positivos
para alcanzar los

objetivos de la

Capacitar al gerente sobre cOmo realizar
evaluaciones del desempeiio del trabajador que sean
efectivas y constructivas.

También incluir sesiones informativas para los

trabajadores sobre la importancia del proceso y como

empresa. pueden beneficiarse.
El 54.55% de los | Determinar un presupuesto destinado a la
trabajadores capacitacion del trabajador con la finalidad de

mencionaron que

casi siempre la

implementar un plan de capacitaciéon continua

basado en un diagndstico de necesidades que

empresa ofrece | contempla tanto habilidades técnicas: conocimientos
oportunidades de | informaticos, profesionales y operativos; asi como
Capacidad capacitacion para | de habilidades blandas: comunicacién efectiva,
laboral. mejorar la capacidad | trabajo en equipo, resoluciéon de conflictos,
laboral del equipo de | adaptabilidad y liderazgo.
trabajo. Implementar un sistema informadtico para realizar
seguimientos periddicos para medir el impacto de las
capacitaciones en el desempefio laboral y hacer
ajustes necesarios basados en los resultados
obtenidos.
El 72.73% de los | Implementar un sistema de reconocimiento
trabajadores econdmico 'y no econdmico para aquellos
contestaron que casi | trabajadores que propongan y lleven a cabo mejoras
siempre toman | efectivas.
Iniciativa. iniciativas para | Implementar el uso de la tecnologia, a través de
proporcionar herramientas digitales y software especializado

mejoras en  los

procesos de trabajo.

puede facilitar la automatizacién y optimizacién de
procesos, reduciendo errores y aumentando la

eficiencia
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El 7273 de los
trabajadores

respondieron que
casi  siempre se

organizan el tiempo y

Implementar de herramientas tecnoldgicas (software
o aplicaciones que ayuden a los trabajadores a
planificar y organizar sus tareas), como calendarios

digitales o aplicaciones de gestion de proyectos.

Implementar un sistema diario o semanal para

Organizacion.
las tareas de manera | planificar tareas y asignar responsabilidades claras a
efectiva para cumplir | cada trabajador. Esto puede incluir reuniones breves
con las | para revisar prioridades para la farmacia.
responsabilidades
laborales.
El 45.46% de los | Implementar reuniones regulares donde se discuten
trabajadores los objetivos generales de la farmacia y describir
indicaron que casi | como cada trabajador puede contribuir al
siempre las metas | cumplimiento de ellos. Esto ayudard a asegurar que
personales 'y del | todos estén direccionados en la misma linea.
equipo estdn | Implementar un sistema donde se revisen
Metas. alineadas con los | regularmente las metas personales y del equipo en
objetivos  generales | relacion con los objetivos generales puede ayudar a

de la empresa.

mantener a todos enfocados y motivados, estos

objetivos deben ser especificos, medibles,

alcanzables, relevantes y con tiempo definido

(SMART) tanto a nivel individual como

organizacional.
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11. Recursos para la implantacion de estrategias

N° Actividades Humanos Tecnolbgicos Tiempo |Econémico
1 | Capacitar a los trabajadores Computadora,
en cursos o talleres sobre proyector
regulacion y gestién del multimedia,
abastecimiento del producto parlantes, escédner
farmacéutico y dispositivos de cdbdigos de
médicos, asi como de disenar barras, memoria
un manual de buenas externa de 2Tb,
précticas de almacenamiento software de
de productos farmacéuticos control de
y dispositivos médicos. inventario y
2 | Realizar un plan para la control de calidad
implementacion de una (Cuenti,
herramienta  digital que PioneerRx, Odoo
04 S/3,500.00
permita mantener el control | Gerente | calidad), internet,
de stocks e inventarios de manuales y guias Semanas
medicamentos, a través de impresos 0
un sistema informatico como digitales de BPA
el software ODOO. (buenas practicas
3 | Desarrollo e implementacién de

de un plan anual de
capacitacion regular para los
trabajadores de la Farmacia
Roquefarma, donde se
incluya sesiones periddicas
sobre habilidades de servicio
al cliente, manejo de quejas

y comunicacién efectiva.

almacenamiento).
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Asignacion de un
presupuesto especifico para
el desarrollo de un plan de
capacitacion para los
trabajadores de la farmacia
Roquefarma, a través de la
contratacién de expertos en
motivaciéon y desempeiio
laboral y/o contratar los

servicios a través de

Computadora,
proyector
multimedia,
parlantes, internet,
manuales y guias
impresos 0
digitales sobre
servicio al cliente
y manejo de

quejas, software

plataformas de formacion de herramientas
online. de hoja de célculo 04
Gerente S/2,100.00

Implementar evaluaciones Excel, software de | semanas
regulares para identificar reuniones virtual
areas de mejora y ajustar las online como el
capacitaciones segun sea Zoom y/o meet
necesario. Google, software

de evaluacion de

360° del

desempefio de los

trabajadores como

el Factorial RH,

Personio, Bizneo

HR.
Implementar, capacitar y Computadora,
evaluar continuamente al internet,
trabajador sobre el protocolo formularios 06

Gerente S/800.00

de atencién de quejas del digitales semanas

cliente, donde se establezca

los  procedimientos  de

estandarizados de

quejas y/o
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manera clara, donde se
escuche de manera activa al
cliente, manteniendo la
calma y cortesia,
proporcionando informacion
clara y precisa, resolviendo
las quejas, pidiendo de
manera sincera las disculpas
y dando seguimiento al

Suceso.

Implementar una

herramienta digital
(formulario) para las quejas
de los clientes, asi mismo
capacitar al trabajador sobre
cOmo manejar quejas |y
brindar un servicio al cliente
excepcional. Esto incluiria
técnicas de escucha activa y
resolucion de conflictos,
estableciendo un protocolo
detallado de atencién de
quejas, asignando a un
trabajador responsable de la
atenciéon y soluciéon de las

quejas de los clientes.

reclamos,
estructurar un
MAPRO que
permita  realizar
buena

del

una
distribucién

personal.

Implementar un sistema
estructurado de evaluacion,
que sea sencillo para evaluar

el desempefio del trabajador,

Gerente

Computadora,
internet,
impresora,

plataforma digital

4

semanas

S/750.00
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donde incluya criterios
especificos y medibles.
Establecer un calendario

para realizar evaluaciones

de actividades
diarias para el
cumplimento de

metas, software de

periddicas (por ejemplo, evaluacion de
cada seis meses) 360° con
9 | Capacitar al gerente sobre retroalimentacion
como realizar evaluaciones para el desempefio
del desempefio del laboral.
trabajador que sean efectivas
y constructivas.
También incluir sesiones
informativas para  los
trabajadores sobre la
importancia del proceso y
como pueden beneficiarse.
10 | Determinar un presupuesto Computadora,
destinado a la capacitacion proyector
del trabajador con la multimedia,

finalidad de implementar un
plan de capacitacion
continua basado en un
diagnéstico de necesidades
que tanto

habilidades

contempla
técnicas:
conocimientos informaticos,
profesionales y operativos;
asi como de habilidades
blandas:

comunicacion

efectiva, trabajo en equipo,

Gerente

parlantes, internet,
software de
reuniones virtual
online como el
Zoom y/o meet
Google, software
de evaluacion de
360° con

retroalimentacion.

03

s€manas

S/450.00
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resolucion de conflictos,

adaptabilidad y liderazgo.

11 | Implementar un sistema
informdtico para realizar
seguimientos periddicos
para medir el impacto de las
capacitaciones en el
desempefio laboral y hacer
ajustes necesarios basados
en los resultados obtenidos.

12 | Implementar un sistema de Computadora,
reconocimiento econémico y tablets, internet,
no econémico para aquellos plataforma digital
trabajadores que propongan de comunicacion
y lleven a cabo mejoras interna como el
efectivas. wassap, que

13 | Implementar el uso de la permita al X
tecnologia, a través de | Gerente | trabajador aportar 0 S/200.00

semanas

herramientas  digitales y ideas de mejora
software especializado para el
puede facilitar la cumplimiento de
automatizacion y metas, asi como el
optimizacion de procesos, reconocimiento de
reduciendo errores y méritos.
aumentando la eficiencia

14 | Implementar de Computadora,
herramientas  tecnoldgicas tablets, internet,
(software o aplicaciones que | Gerente | plataforma digital 02 S/200.00

semanas

ayuden a los trabajadores a

planificar y organizar sus

de comunicacion

interna como el
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tareas), como calendarios
digitales o aplicaciones de

gestion de proyectos.

15

Implementar un sistema

diario o semanal para
planificar tareas y asignar
responsabilidades claras a
cada trabajador. Esto puede
incluir reuniones breves para

revisar prioridades para la

wassap,
calendarios
digitales como el
google  calender
y/o microsoft
Outlook para
organizar las
tareas y reuniones,
formulario digital

interno para

farmacia. evaluar el entorno
laboral.
16 | Implementar reuniones Computadora,

regulares donde se discuten
los objetivos generales de la
farmacia y describir cO6mo
cada  trabajador  puede
contribuir al cumplimiento
de ellos. Esto ayudard a
asegurar que todos estén

direccionados en la misma

17

linea.

Implementar un sistema
donde se revisen
regularmente las  metas

personales y del equipo en
relacién con los objetivos
generales puede ayudar a
mantener a todos enfocados

y motivados, estos objetivos

Gerente

tablets, internet,
plataforma digital
de comunicacién
interna como el
wassap,
formulario digital
interno para
encuestas de
opiniones de la
efectividad de la
comunicacion
interna y
colaborativa,
software para
establecimiento

de objetivos como

04

semanas

S/1,200.00
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deben  ser  especificos, el Ntarea y/o
medibles, alcanzables, Huminos

relevantes y con tiempo
definido (SMART) tanto a
nivel  individual como

organizacional.
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12. Cronograma de actividades

NO

Actividades

Inicio

Termino

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

2

3

producto farmacéutico

productos  farmacéuticos

dispositivos médicos.

Capacitar a los trabajadores en
cursos o talleres sobre regulacion

y gestion del abastecimiento del

dispositivos médicos, asi como
de disefiar un manual de buenas

practicas de almacenamiento de

Realizar un plan para

como el software ODOO.

la
implementacion de una
herramienta digital que permita
mantener el control de stocks e
inventarios de medicamentos, a

través de un sistema informatico

06/01/25

31/01/25
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Desarrollo e implementacién de
un plan anual de capacitacion
regular para los trabajadores de
la Farmacia Roquefarma, donde
se incluya sesiones periddicas
sobre habilidades de servicio al
cliente, manejo de quejas y

comunicacion efectiva.

Asignacion de un presupuesto
especifico para el desarrollo de
un plan de capacitacion para los
trabajadores de la farmacia
Roquefarma, a través de la
contratacion de expertos en
motivacion y desempefio laboral
y/o contratar los servicios a
través de plataformas de

formacion online.

Implementar evaluaciones
regulares para identificar areas

de mejora y ajustar las

20/01725

14/02/25

125




capacitaciones segun sea

necesario.

Implementar, capacitar y evaluar
continuamente al trabajador
sobre el protocolo de atencién de
quejas del cliente, donde se
establezca los procedimientos de
manera clara, donde se escuche
de manera activa al cliente,
manteniendo la calma y cortesia,
proporcionando informacion
clara y precisa, resolviendo las
quejas, pidiendo de manera
sincera las disculpas y dando

seguimiento al suceso.

Implementar una herramienta
digital (formulario) para las
quejas de los clientes, asi mismo
capacitar al trabajador sobre
cOmo manejar quejas y brindar

un servicio al cliente

03/02/25

14/03/25
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excepcional.  Esto  incluirfa
técnicas de escucha activa y
resolucion de conflictos,
estableciendo un  protocolo
detallado de atencién de quejas,
asignando a un trabajador
responsable de la atencion y
solucion de las quejas de los

clientes.

Implementar un sistema
estructurado de evaluacion, que
sea sencillo para evaluar el
desempeifio del trabajador,
donde incluya criterios
especificos y medibles.
Establecer un calendario para
realizar evaluaciones periddicas

(por ejemplo, cada seis meses)

Capacitar al gerente sobre como

realizar evaluaciones del

10/02/25

07/03/25
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desempefio del trabajador que
sean efectivas y constructivas.

También incluir sesiones
informativas para los
trabajadores sobre la importancia
del proceso y cémo pueden

beneficiarse.

10

Determinar un  presupuesto
destinado a la capacitacion del
trabajador con la finalidad de
implementar un plan de
capacitacion continua basado en
un diagndstico de necesidades
que contempla tanto habilidades
técnicas: conocimientos
informaticos, profesionales y
operativos; asi como de
habilidades blandas:
comunicacion efectiva, trabajo

en equipo, resolucién de

17/02/25

07/03/25
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conflictos,  adaptabilidad 'y

liderazgo.

11 | Implementar un sistema
informatico para realizar
seguimientos periddicos para
medir el impacto de las
capacitaciones en el desempefio
laboral y hacer ajustes necesarios
basados en los resultados
obtenidos.

12 | Implementar un sistema de
reconocimiento econémico y no
econémico para aquellos
trabajadores que propongan y
lleven a cabo mejoras efectivas.

03/03/25 | 14/03/25

13 | Implementar el uso de la

tecnologia, a través de
herramientas digitales y software
especializado puede facilitar la

automatizaciéon y optimizacion
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de procesos, reduciendo errores

y aumentando la eficiencia

14

Implementar de herramientas
tecnoldgicas (software 0
aplicaciones que ayuden a los
trabajadores a planificar y
organizar sus tareas), C€Omo
calendarios digitales 0
aplicaciones de gestion de

proyectos.

15

Implementar un sistema diario o
semanal para planificar tareas y
asignar responsabilidades claras
a cada trabajador. Esto puede
incluir reuniones breves para
revisar prioridades para la

farmacia.

17/03/25

28/03/25

16

Implementar reuniones regulares
donde se discuten los objetivos
generales de la farmacia y

describir cémo cada trabajador

31/03/25

25/04/25
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puede contribuir al
cumplimiento de ellos. Esto
ayudard a asegurar que todos
estén direccionados en la misma

linea.

17

Implementar un sistema donde
se revisen regularmente las
metas personales y del equipo en
relacion con los objetivos
generales puede ayudar a
mantener a todos enfocados y
motivados, estos objetivos deben
ser especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y con
tiempo definido (SMART) tanto
a nivel individual como

organizacional.
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VI Conclusiones

Se establecié una propuesta de mejora de la gestion de calidad para el desempefio
organizacional de la microempresa farmacia Roquefarma, distrito de San Vicente, Caiiete, 2024,
para buscar de optimizar el desempefio organizacional y asegurar un servicio de calidad a los
clientes, mediante la implementacién de un sistema de gestion de calidad que garantice que
todos los procesos, desde la atencion al cliente hasta el manejo de medicamentos, cumplan con
estandares especificos para promover la seguridad y eficacia, esperando no solo mejorar la
organizacion interna, sino también aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer la reputacién
en el mercado local, posicionando a la farmacia Roquefarma como un referente en calidad y
servicio a la comunidad.

En este estudio se describié las caracteristicas de la calidad del producto en la
microempresa farmacia Roquefarma, donde la mayoria de los trabajadores refieren que casi
siempre han experimentado problemas en la farmacia con respecto a la durabilidad del producto.
En la investigacion se describi6 las caracteristicas de la calidad del servicio en la microempresa
farmacia Roquefarma, donde la mayoria de los trabajadores sefialaron que algunas veces la
empresa les capacita para mejorar su rendimiento laboral en el servicio a los clientes, también
indicaron que casi siempre ante problemas o quejas planteadas por los clientes, la respuesta es
inmediata.

En la investigacion se describi6 las caracteristicas del desempefio en la funcion laboral
en la microempresa farmacia Roquefarma, donde la mayoria de los trabajadores mencionaron
que casi siempre realizan evaluaciones periddicas del desempefio laboral orientadas a resultados
positivos para alcanzar los objetivos de la empresa, también contestaron que casi siempre la
empresa ofrece oportunidades de capacitacion para mejorar la capacidad laboral del equipo de
trabajo.

En este estudio se describi6 las caracteristicas individuales de los trabajadores en la
microempresa farmacia Roquefarma, donde la mayoria de los trabajadores indicaron que casi
siempre toman iniciativas para proponer mejoras en los procesos del trabajo, también
respondieron que casi siempre se organizan el tiempo y las tareas de manera efectiva para
cumplir con las responsabilidades laborales, del mismo modo respondieron que casi siempre las

metas personales y del equipo estdn alineadas con los objetivos generales de la empresa.
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En la investigacion se elaboré una propuesta de mejora con el propdsito de mejorar la
calidad de los productos y del servicio que se brinda a los clientes implementado estrategias
solidas en la gestién de calidad y en el desempeifo organizacional, motivados por las diversas
problemdticas encontrados en la presente investigacién las cuales fueron productos de la
encuesta realizada a los trabajadores de la microempresa farmacia Roquefarma, siendo los
problemas encontrados la durabilidad del producto, el rendimiento laboral al servicio al cliente,
la respuesta inmediata ante problemas presentados, la evaluaciones del desempefio orientados a
resultados, la capacidad laboral, iniciativas para proponer mejoras en el trabajo, la organizacién
del tiempo para el cumplimiento de las tareas, y el cumplimiento de metas para el logro de los

objetivos de la empresa.
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VII. Recomendaciones

Establecer un sistema robusto de gestion de calidad que garantice que todos los procesos
en la farmacia, desde como se atiende a los clientes hasta cémo se manejan los medicamentos,
sigan normas especificas. Es decir que cada paso debe ser revisado y ajustado para asegurar que
se cumplan altos estdndares de calidad. Por ejemplo, se pueden establecer protocolos para
verificar que los medicamentos estén correctamente etiquetados y almacenados, y que el
personal siga procedimientos adecuados al atender a los clientes. Este enfoque mejorard la
seguridad de los pacientes y la eficacia de los servicios que ofrece la farmacia.

Implementar un programa donde los trabajadores reciban capacitacion de manera
continua sobre como ofrecer un buen servicio al cliente y manejar quejas. Esto puede incluir
talleres, cursos en linea o sesiones précticas. Al aprender a comunicarse mejor con los clientes
y resolver problemas de manera efectiva, el personal no solo mejorara la calidad del servicio,
sino que también hard que los clientes se sientan mds satisfechos y valorados. Una atencién al
cliente excepcional puede traducirse en clientes leales y recomendaciones positivas.

Establecer procedimientos estrictos para asegurar de que todos los productos en la
farmacia sean seguros y estén en buen estado. Esto incluye revisar cémo se almacenan los
medicamentos (por ejemplo, asegurarse de que estén en temperaturas adecuadas) y como se
manejan (evitar dafios durante el transporte). Realizar inspecciones regulares ayudard a
identificar productos caducados o dafiados, garantizando asi que solo se ofreceran productos de
calidad a los clientes.

Implementar un sistema donde se evalie el desempeiio laboral de los trabajadores con
regularidad (puede ser cada seis meses). Estas evaluaciones deben centrarse en resultados
especificos, como el cumplimiento de objetivos y la calidad del servicio. Al hacerlo, se podrén
identificar dreas donde los empleados necesitan mejorar y también reconocer aquellos que estdn
haciendo un buen trabajo. Esto no solo ayuda a mejorar el rendimiento general, sino que también
motiva a los trabajadores a recibir retroalimentacion constructiva.

Crear un ambiente donde los empleados se sientan motivados a proponer mejoras en los
procesos, fomentando una cultura en la que los trabajadores se sientan cémodos sugiriendo
cambios o mejoras en los procesos de trabajo. Para ello, se puede establecer un sistema formal

donde puedan presentar sus ideas, las cuales serdn evaluadas y priorizadas por la gerencia. Esto
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no solo empodera a los trabajadores al hacerlos sentir parte del proceso de mejora, sino que
también puede llevar a soluciones innovadoras que beneficien a la farmacia.

Ensefiar a los trabajadores como gestionar su tiempo de manera efectiva para mejorar su
organizacién y cumplir con sus responsabilidades laborales. Esto puede incluir capacitaciones
sobre el uso de herramientas digitales como calendarios electrénicos o aplicaciones de
planificacion. Al aprender a priorizar tareas y organizar su dia, los trabajadores pueden trabajar
mds eficientemente, lo que resulta en un mejor servicio al cliente y menos estrés laboral.

Organizar reuniones periddicas donde se discutan los objetivos generales de la farmacia
y como estos se alinean con las metas individuales y del equipo. En estas sesiones, es importante
comunicar claramente qué se espera lograr y cdmo cada trabajador puede contribuir al logro de
los objetivos de la farmacia. Una buena comunicacion ayuda a todos a estar en la misma linea y
trabajar juntos hacia metas comunes, lo cual es fundamental para el éxito organizacional.

Crear un ambiente laboral donde tanto la calidad como el servicio al cliente sean
altamente valorados. Esto implica incentivar a todos los trabajadores a participar activamente
en la mejora continua, ya sea proponiendo nuevas ideas o implementando mejores practicas. Al
fomentar esta cultura, no solo se mejora el ambiente laboral, sino que también se asegura que

todos estén comprometidos con ofrecer lo mejor a los clientes.
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Anexos

Anexo 1. Carta de recojo de datos

Chimbote, 04 de septiembre del 2024

Serior/a:

ROQUE ORIHUELA ROXANA JUANA
FARMACIA ROQUEFARMA

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacién titulada PROPUESTA DE
MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN
LA MICROEMPRESA FARMACIA ROQUEFARMA, DISTRITO DE SAN VICENTE,
CANETE, 2024, que involucra la recoleccién de informacién/datos en TRABAJADORES, a
cargo de CRISTIAN ROALDO GARCIA PEVES, perteneciente a la Escuela Profesional de
la Carrera Profesional de ADMINISTRACION, con DNI N° 15358266, durante el periodo
de 05-08-2024 al 30-11-2024.

La investigacién se llevara a cabo siguiendo altos estdndares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados tinicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad bara reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

@ﬁxe’n&%ﬁ» ,_

: [ o A
W\ Qo w0 P’
& P
Mgtr Roxana Torres Guzman
Q D K’ COORD DE GESTION DI LA INVESTIGACION (A
05-0%- 2

) O w , KC" www.uladech.edu.pe/
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Anexo 2. Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion

“afic del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, v de la conmemaoracion de
las Heroicas Batailas de Junin y Ayacucho”

5an Vicants de Cafiete, 06 de setiembre del 2024

Mgtr. Roxans Tormes Guzman
Coordinadora de Gestion de la Investigacion - ULADECH

Ez un honor dirigirme 3 usted para saludarla cordialmente, ¢ como propietaria de la Farmacis
Roguefarma, ubicado en la Urb. Szn Agustin H__LL! Lt.30, 52n Vicents de Cafets, agradecerle por su
consideracicn para incluir 3 nuestra emprasa en su proyecto de investigacion,

A traveés de |z presente, tengo el sgrado de autorizar al sefior Cristion Rooido Gorcio Peves,

do con DN N°15358286, de la carrera profesionzl de Administracién de la Universidad
Catclica bos Angeles de Chimbote, para Hlevar = czbo su proyecto de investigacion titulado: Propussta
de mejora de la gestien de calidad parz el desempafio orgenizacional en Iz micreempresa Farmacia
Roguefarma, distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.

For |z presents, le autorizo @ utifizar 2l nombre de 1z empress en su investigacion, asi como pars
desarroflar [3 investigacion en nuestras instalaciones y encusstar a nuestros trabajadores come parte
de su estudio. Esta autorizacion tiene validez durante los meses de agosto & diciembre daf presents

ano.

Agradezco su interss en mejorar nuestra gestion de calidad v el desempefio organizacionsl an
nuestra institucion. Estoy segura de que su investizacion sera de gran valor para nuestro negocio.

Me pongo 3 su disposicion para brindarle todo el apoyo necesario duranie el dezamrollo de su
provecto. Mo dude en ponerss en contacto paras cealguier consulta adickonal,

Le dezzo mucho exito en su investigacion v confio en que su hallazgos y recomendaciones
contribuiran 2 mejorar iz calidad de nuestros servicios.

Arentamente,
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Anexo 3. Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora de la gestion de calidad para el desempefio organizacional en la microempresa Farmacia Roquefarma,
distrito de San Vicente, Canete, 2024

Formulacion de problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Problema general: Objetivo general: La presente Gestion de
(Cudl es la propuesta de mejora de | - Establecer una propuesta de | investigacion no se calidad Tipo de
la gestion de calidad para el | mejorade la gestion de calidad | planted hipdtesis investigacion
desempefio organizacional en la | para el desempefio | portratarse de una Dimensiones Cuantitativo
microempresa farmacia | organizacional en la | investigacion . Calidad del
Roquefarma, distrito de San | microempresa farmacia | descriptiva. producto Nivel de la
Vicente, Cafete, 20247 Roquefarma, distrito de San | De acuerdo con Hadi | . Calidad del investigacion
Problemas especificos: Vicente, Caiete, 2024. et.al (2023) refiere Servicio Descriptivo
Variable 1: Gestion de calidad Objetivos especificos: que no todo el Diseiio de la
(Cémo se describe las |- Variable 1: Gestion de calidad | tiempo los datos y Desempeio investigacion
caracteristicas de la calidad del |- Describir las caracteristicas de | los resultados organizacional No
producto en la microempresa | la calidad del producto en la | ayudan a las Dimensiones experimental -
farmacia Roquefarma, distrito de | microempresa farmacia | hipétesis, la razon . Desempefio de | transversal.
San Vicente, Cafiete, 20247 Roquefarma, distrito de San | que no aporten la funcion Poblacién y
(Como se describe caracteristicas | Vicente, Cafiete, 2024. evidencias que . Caracteristicas | muestra
de la calidad del servicio en la |- Describir las caracteristicas de | favorezcan a la individuales Poblacion:
microempresa farmacia | la calidad del servicio en la | hipdtesis planeada, 12 trabajadores
Roquefarma, distrito de San | microempresa farmacia | no significa que la Muestra:
Vicente, Caiiete, 20247 Roquefarma, distrito de San | investigacion no sea 12 trabajadores
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Variable 2: Desempefio
organizacional

(Cémo se describe las
caracteristicas del desempeiio en
la  funcién laboral en Ia
microempresa farmacia
Roquefarma, distrito de San
Vicente, Caiete, 20247

(Coémo se describe las
caracteristicas individuales de los
trabajadores en la microempresa
farmacia Roquefarma, distrito de
San Vicente, Caiiete, 20247

(Cudl es la propuesta de un plan de
mejora de la gestion de calidad
para el desempefio organizacional
en la microempresa farmacia
Roquefarma, distrito de San

Vicente, Caiiete, 20247

- Variable 2:

Vicente, Canete, 2024.
Desempefio

organizacional

-Describir las caracteristicas

del desempeiio en la funcién
laboral en la microempresa
farmacia Roquefarma, distrito

de San Vicente, Cafiete, 2024

-Describir las caracteristicas

individuales de los
trabajadores en la
microempresa farmacia

Roquefarma, distrito de San

Vicente, Cafete, 2024.

- Elaborar una propuesta de un

plan de mejora de la gestion de
calidad para el desempefio
organizacional en la
microempresa farmacia
Roquefarma, distrito de San

Vicente, Cafete, 2024

de utilidad, siendo
toda investigacion
como finalidad el
conocimiento, y en
ese sentido, los datos
que no estan
alineados a la
hipdtesis también
ofrecen
entendimiento. Lo
fundamental es
examinar que no se
colabor6 para la
hipétesis,
debiéndose referir
todos los resultados,
afladiendo todos los
que refuten a la

hipdtesis

Técnica e
instrumento:
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE FACULTAD DE

™

CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION CUESTIONARIO
DIRIGIDO A LOS TEABATADORES
El presente cusshionano tiene por oletive recabar mformacion de las vanables gesticn de
calidad v dessmpetic organizacional de la mucroampreza Farmacia Boquefarma, distriito da
San Vicents, Cafiete, 2024

INETREUCCIONES: A contimuacion, le presentames las preguntas, ls solicitamos que frentz a
ellzs exprese su opinion personal marcar com un aspa (x) aquella que mejor expraze su punto
da vista, de acuerdo a las sigmentes alternativas.

Eespecto a las vanables: zestion de calidad v desempetio erzamzacional
Marque con una (x) dentro del recuadro segun corresponda su apreciacion

Nunca Muy pocasz veces Algunas Veces Cazi Siempre Siempre
(1) (2) 3 4 (=)
i Ttems Alternativa
V1: Geztion de calidad
D1: Calidad del producto {Valor agregado, durabilidad del producto,
rendimiento adecuada)
1 ;Les clientes parciben claramente el valor agregado de muestros productos 11213 |4l5
en comparacion con los offecidos por otras farmacias? -
7 ;3e ha experimentado problemas en la farmacia relacionados con la 11213 |4l5
durabilidad del producto? -
3 ;Con que frecuencia el cliente asta satisfacho/a con el rendimiento adecuado 11213 |4l5
de loz productos que ofrece |z farmacia? -
D2: Calidad del zervicio (Comunicacion asertiva, compromizo con el cliente,
empatia con el chiente, rendimiento del perzonal, capacidad de rezpuesta)
4 ;En la empraza ze tiens una comunicacion aserbva con los clientss, ziendo 11213 |4l5
. - & ]
esta clara v directa’
5 ;5e realizan esfuerzos adicionalss como compromiso con 2l clisnts par 11213 |4l5
buscar de saftisfacer sus nacezidades v expactativasz’ -
6 ;En la empraza ze tiens empatia con el chiente, demostrando nterds por sus 11213 |4l5
ingmetudes v solociones 2 sus preccupaciones’ -
7 ;La empresa capacita a su parzonal para mejorar su rendimisnte laboral en 11213 |4l5
al servicio a los cliente? -
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;Anta los problamas o guejas planteadas por loz clientes, la capacidad de

. -

3 respuesta es mmediata? L2 .

V2: Desempeno orzanizacional
D1: Dezempedio de la funecion (Orientacion de resnltado, capacidad laboral,
calidad, relaciones interpersonales, conflictos)
g :5e realizan evaluaciones peniodicas del desempenio laboral, orentadas a 12 5
rezuliados positives para aleanzar los objetivos de la empreza? B
10 ;La empresa offece oportumidades da czpacitacion para mejorar la capacidad 13 5
laboral del equipo ds trabajo?
11 ;La empresa tiane como prioridad brindar un servicio de calidad a sus 12 5
chentas?
12 ;Laz relaciones mferperzonales entre trabajadores zon colaborativas v 13 5

= | respetuozas? B
13 ;En la ampraza exizte la mediacion o mtervencion del jefs o suparvisor 12 5

" | cuando ez necesanio rezolver alzun tipo de conflictos? B

D2: Caracterizticas individualez (Iniciativa, trabajo en eguipo, colaboracion,
organizacion, metas)

4 | ;Se toman mieiativas para proponar mejoras en los procesos de trabajo’ 1]2 3
15 | ;Fomentan el trabaje en equipo para el éxto de |z emprezal 1{2 3
16 | Lz colaboracion entre los trabajadorss ayuda a rezolver problemas v 13 5

superar desafios?
17 ;En la ampraza ze orgamiza el iempo v las tareas de manara efactiva para 112 5

__ | cumplir con lzs responsabilidades laboralesT B
18 ;Laz metaz personales v del equipo estan almeadas con los objetives 12 5

zeneralas de |z empresa?

Gracias por su participacion. ...
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Anexo 5. Ficha técnica de los instrumentos

Validacion del instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para procezo de validacion
Nombrez v Apellidoz: Mizuel .ﬂ-u:uga_l Limeo Vizquez
NIDNISCE: 18215227 Edad: 46 atosz
Teléfono / celular: 343E33330 Email: mlimowi@uladech edu pe

Thitnle profesional: Licenciado en Adminiztracion

Grado academico: Masister- Deoctorados %
Ezpecialidad: Adminiztracien

Inztitucion gue labora: ULADECH

Identificacion del Proyecto de Investizgacion o Tezis
Titulo:

FEOFUESTA DE MEJOFA DE LA MOTIVACION LABORAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LA MICEOEMPREESA POLLERIA
FODEIGD'S, DISTEITO DE SAN VICEMNTE, CAMNETE, 2024

Antor{es): Garcla Peves Criztian Fozldo
Proprama académico:

Facultad d= Ciencias & Ingemeria Ezcuelz Profesional de Admmistracion

.h ]
=,
D Miguel A, Limo Vasques
DM 18215927

CLAD 04936

Firma Huella digital
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Formato de carta de presentacion del experto
CAERTA DE PEESENTACION

Doctor: MIGUEL ANGEL LIMO VASQUEZ
Prasenta. -
Tema- FEOCESO DE VALIDACION &4 TEAVES DE JUICTIO DE EXPEETOS

Anta todo, saludarle cordizbments v agradecerls la comunicacion con su persona
para hacer da su conocimiento que vo: Garcia Peves Cristian Roaldo, idantificado con
DWI WN°1333B266, egrezado dal programa academico de Admumistrzcion de la
Universidad Catolica Los Angeles da Chimbete, dsbe realizar el proceszo da validacion
de mi instrumento de recoleccion de mformacion, motivo por el eual acudo 2 Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

M provecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE
CALIDATD PARA EL DESEMPEND ORCANIZACIONAL EN LA
MICEDEMPEESA FARMACIA ROQUEFAEMA, DISTEITO DE S5AN
VICENTE, CANETE, 2024 v envio a Ud. el expediente de validacion que contiens:

- Ficha de [dentificacion da experto para proceso de validacion
- (Carta de presentacion
- Matriz de operacionzlizacicn de variablas

- MMatriz de consistencia
- Ficha ds validacidn

Arradezco anficipadamente su atencion v parhcipacion, me despido de ustad,

Atentamenta,

. T, If ;'J

Cristian Eealdo Garela Paves
DNIN=15353266
"-:I
-
Dir Miguel A. Limo Vasquez
DML 18215927
CLAD 04926
Eecthido 14/09,2024
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Formato de ficha de validacion

FICHA DE VALIDACION

TITULO: “PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA
MICEOEMPRESA FARMACTA ROQUEFARMA DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2024™

Variable 1: Gestion de calidad

Relevancia

Pertinencia

Claridad

D1: Calidad del producto (Valor agregado,
durabilidad del producto, rendimiento adecuado)

Ko

Cumple cumple

No

Comple cumple

Cumple | No cumple

Obzervaciones

;Lo cliantes perciben claraments el valor
agregado de nuestros productos en comparacion
con loz ofrecidos per otras farmacias?

X

X

: 9e ha experimentado problemas an la farmacia
relacionados con la durabilidad del producta?

LFE)

:Con que fracuencia el cliente esta satisfocho/a
con el rendimento adecuado de los productos
que ofrace |a farmacia?

D2: Calidad del zervicio (Comunicacion
azertiva, compromizo con ¢l clisnts, empatia
con &l cliente, rendimiento del personal,
capacidad de respuesta)

:En |z empresa se tiens una comunicacion
asertiva con los chientes, siendo esta clara v
directz?

: 5e realizan esfuerzos adicionales como
compromizo con el clisnte por buscar de
satisfacer sus necesidadss v expectativas’

[FH)

JEmn 3 emprasa se tiens empata con el chante,
demostrando mterds por sus mquistudes ¥
selucionss a suz preccupacionas”

:La empresa capacita a su personal para maejorar
su rendimisnto laborzl en el sarvicio a los
clientas?

iAnta los problamae o guejas planteadas por los
clientas, la capacidad de respuesta as inmediata?

Variable 2: Desempeiio Organizacional

D1: Dezempefio de la funcién (Orientacion de
rezultado, capacidad laboral, calidad,

relaciones interperzonales, conflictos)

iS¢  realizan evaluaciones periddicas  del
dezempetic  laboral, orentadas a resultados
positivos para alcanzar los objetives de la
emprasza?

:La empresa offece oportunidadas de capacitacicn
para mejorar la capacidad laboral del equipe de
trabajo?

(5]}

:La empresa tiene como prioridad brindar un
servicio de calidad a sus clientes?

:Laz relaciones mterpersonalss emtre trabajadores
son colaborativas v rezpetuozas?

:En la empreza existe la mediacion o intervencion
del jafe o supervizor cuando ez necesario rezolver
algin tipo de conflictos?

D2: Caracterizticas individuales (Iniciativa,
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trabajo en equipo, colaboracion, organizacion,
metaz)

;Se toman miciativas para proponer mejoras en

! los procesas de trabajo? X X
3 ;Fomentan el trabajo en equipo para el éxito de la
empresa’ X X
B :La colaboracion entrs los frabajadores ayuda a
rezalver problemas v superar desafios? X X
;En la empresa se organiza el tiempo v las tarsas
4 | de manera efectiva para cumplir com las X X
rezponsabilidades laborales?
;Laz metas persomale: v dal equipo estin
5 | alineadas com los objetivos pemerales de la X X

empresa’

*Aumentar filas segin la necesidad del instrumento de recoleccion

Opinion de experte:  Aplicable (X)  Aplicable después de modificar {_ )
MNombres ¥ Apellidos de exparta: Miguel Angel Limo Vasquez

LY
)

#
Fr

d=y

Dr Miguel A. Lime Vasques

DND: 18215927
CLAD 04926

DI

Fimma
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Mo gplicable [ )
LB21382T e

Huella digital




Ficha de Identificacion del Experto para process de validacion
Nombres v Apellidos: Yuh- Yolanda hMorillo Campoa
MNeDNIf CE: 33263862 Edad: 51 anos
Telefono / celular: SR39G7E2G Email: yymorillo@email com

Titule profesional: Licenciadz en Administracion

Crado académico: Magiser X0 Droctorada:
Especialidad: Gestion Publica

Institucicn gue labora: Azs:orz acadernica ndepandisnte

Identificacion del Provecto de Investizacion o Texis
Titmlo:
PEOPUESTA DE MEFORA DE LA GESTION DE CALITMAT PAR S EL

DESEMPENQO ORGAMIZACTONAL ENLA MICROEMPRESA FARMACIA
EOQUEFARNMA, DISTRITO DE SAN VICEMNTE, CANETE; 2004,

Autor{es): Garcia Peves Cristian Foaldo
Programs académico:

Facultad de Ciencias e Ingenienia Esciela Profesional de Administracion

My iy Bepdiais Mavalls Lalges i
B RETARET e R b ETT 1P W =
AT W DY e .

Huella dizital
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CARTA DE PRESEMNTACION

Mzgister:

Yuly Yolanda MMorillo Campos

Presente -

Tema: PROCESC DE VALIDACTON A TRAVES DE TJICIO DE EXPERTOR

Anta todo, saludsrle cordialmente v agradeceria 12 conmmicacion con su peraona
para kacer de su conocimiento que vo. Garcia Peves Criztian Roaldo, idestificads con
DNI IF153533268, egrezado del prosrama acsdémico de Administraciim de la
TUniversidad Catalica Loz Angeles de Chimbote, dabo rezlizar el proceso die validacidn
de mi instiemento de racoleccian de informacion, motivo por el cual aceda a2 Ud. para=a
participacian en el Tuicio da Expertos.

hii provecto se timla: PROFUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE
CALTDAD FPARA EL DESEMFPEND ORGANIZACTONAL EN LA
MICROEMPEESA FARMACIA ROQUEFARMA, DISTREITO DE SAN
VICENTE, CANETE, 2024 v emvio 2 TUd. al expedienta de validacidn que contiena:

- Ficha de Ideatificacicn de exparto para proceso de validacion

- (Carts da pressntacidn

- Matriz de aperacionslizacion de varishles

- Meamiz de consimenciz

- Ficha de validscicn

Arraderco anticipadamente su atencidn v perticipacidn, me despido de usted.

Atsrtamente

il R

—

Cristizn Foaldo Garcia Peves
[CEI MR15558 268

Lt
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FICHA DE VALIDACION ]
TITULO: “PROPUESTA DE MEIORA DE LA GESTION DE CALIDAD PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA
MICROEMPRESA FARMACTA ROQUEFARNMA DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2024

Variable 1: Gestion de calidad Relevancia Pertinencia Claridad .
Ohzervaciones

DT: Calidad del preducts (Valor agrezada, Fe Fe

durabilidad del producte, rendimiente adecwado) Cumple cnmple cnmple

Cumple | No cumple

Loz clismtes perciben claramente el valor i
1 | agregado de meastros productos en comparacion X X X
con bos ofrecidos por otras fammacias?

3 25e ha experimentado problemas en 1z farmacia i
relariomados con la durshilidsd del procucts? X X X

Con que frecuencia el clisnte esta satisfecha’a )
3 | com el rendimisnto adecuado de los productos que X X X
ofrece la fanmacia?

D2: Calidad del servicio (Comunicacion
asertiva, compromizo con el cliente, empatia
con el cliente, rendimiento del personal,
capacidad de respuesta)

:En la empresa se tiene una comumicacion j
1 | asertive con los clientes, siendo esta clare v X X X
directa?

25e realizan esfierzos adicionalss como j
2 | comproemizo con &l clisnts por buscar de X X X
satisfacer sus necesidades v expectativas?

iEn la empresa se tiene ampaha con el cliente, _
3 | demostrando interds por sus nquismdes v X X X
zpfuciones a 305 pregoupacionss?

;L3 empresa capacits @ su parsonal para majorar .
4 | s rendimiento laboral ex el servicio 2 Jos X X X
cliente?

= | ;Awte los problemas o guejas plantesdas por los _
clientes, la capacidad de respuesta ex fumediata? X X X

Varisble 1: Desempesio Orzanizacional

D1: Desempeto de la funcion (Orientacion de
resaltado, capacidad laboral, calidad,
relaciones interpersonales, conflictos)

;58 reslizan  evzluaciones periodicas  del
desempefin Isbaral, orientadss 2 resltades| X X X
positivo: para alcanzar los objetivor de la
ampresa’

;La empresa offece oportanidades de capacitacion .
2 | para mejorar la capacidad lzboral del equipe de| X X X
trahajo?

;La empreza tene como prioridad brindar wm .
servicio de calidad a suz cliamtes? X X X

4 ;Las relaciomes interpersonales enme trabajadaras .
20t colabarativas v resperuoaas’ X X X

;En la empress existe la mediacion o Ditervencion _
3 | del jefe o supervizor uando es necesario resolver | X X X
algin tipo de conflictos?

I2: Caracteristicas individuales (Tniciativa,
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trabajo en equipo, colsboracion, organizacion,
melay)
1 ;58 Toman iniciaflvas Para Propaer mejoras en Jos i i i
proceses de rabejo? X X X
~ | jFornentan el frabaje en eguipo para ol exito de 1z
;| 2 La colahoracion entge los frabajadores yudz 2 i i i
" | resolver problemas v superar desafips? X X X
;En |2 empress 2e orzaniza ef tempo v las taress i i i
4 | da moners efective pars  oumplr con ls| X X X
responsghilidades lshorales?
¢ | JLasmetas persgnales v dal equipo estan alineadas i
" | con loa obietivos generales de b enuresz? X X X
* dmmemtar fil2s sezum (2 necezidad del instrmento de recoleccon
Becomendacionss: ...
Opinsoe de experte:  Aplicble (%) Aplicable despuss de modificar{ | Mo aplicable |
Hombres v Apallidos de experto; Matr Yoly Yolanda Monllo Campoz. ... DM 33283862
i A
FIEMA HUELLA DIGITAL
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Ficha de Identificacion del Experio para proceso de validacion
Nombres ¥ Apellidos: Fobert Fobio Castillo
NTDNI/ CE: 32888170 Edad: 5I aifios
Telefono © celular: SR5064843 Email: robert rubio castillod@ermall Com

Titalo profesional: Licencizdo er A dministracian

Grado scadémdics: Dlagiter 0 Doctarado:
Especialidad: Adminismracian

Institucion gue labora: EXSATTTD

Identificacion del Frovecto de Investisacion o Texiz
Titalo:

PECOPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAT PAFA EL
DESEMPENC QRCGANIZACTONAT EM LA MICROEMPRESA FARMACTA
ROQUEFARRMA DISTEITO DE SAN VICENTE, CAMNETE, 2024,

Autor{es): Garcia Peves Cristian Foaldo
Prosrama scadémico:
Facultad de Ciencias s Ingenienz Excpala Profesional da Adminisiracion

A
el Y

T REEAT U O TR LS
Lol e AT R R Ol e ST e
i sy g

=

Firma

Huellz digital
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CARTA DE PRESENTACION

hlazister: ROEERET BUBIO CASTILL.O
Presente -
Tamz: PROCESO DE VALIDACION 4 TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Arta todo, saludarlo cordialmente v agradeceris la connmicacion con su persona
para kacer de su conocimiento que vo. Garcia Peves Criztian Roaldo, identificado coa
DNI IF133338266, egrezado del programs aczdemicoe de Administracion de la
Urniversidad Catolica Los Anseles de Chimbote, debo reslizar ol proceso de validacion
de mi instnemento de racoleccian de infarmacion, motivo por el cual scede 3 TUd. para sa
participacion en &l Tuicio de Expertos.

L provecto se tiala: FROFPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE
CALTDATY» PARA EL DESEMPEND ORGANIZACTONAL EN LA
MICROEAFRESA FARMACIA ROQUEFAFMA, DISTRITO DE SAN
VICENTE, CANETE, 2024 v eman 2 Ud. el expedients de validacicn gue contiens!

- Ficha de Identificacion de sxperto para proceso de validacicn

- Cartz da presentacion

- Matriz de operacionalizacion da varizbles

- Mamz de consiztenciz

- Ficha de validacioa

Agrasdesco anticipadarperte s atencion v perticipacion, me despido de usted.

Afentaments
|‘ | -
o~ LUl (e f
e Y
Cristizn Foaldo Garcia Paves
[ M1 5558266
il

s i’
! i |
.
-

g RORreT H’I.ll]lﬂl CaARNTHWED
LR A e [ e R T
e TE "
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FICHA DE VALIDACION )
TITULO: “PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD PARA EL DESEMPEND ORGANIZACIONAL EN
LA MICROEMPRESA FARMACTA ROQUEFARMA, DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2024”

Variable 1: Gestion de calidad Eelevancia Pertinencia Claridad .
Oibzervaciones

I]: Cahdad del producto (v alor agregada,
durabilidad del produocte, rendimisnto Cumple
adecuado)

N No N
oumple Cumple oumple Cumple onmple

Loz chismtes perciben claramente el valor
agrezado de mestros productos en X X X
comparacion can los ofecidos por otraz
farmarias?

2 5e ha experimentado problarmses en 1z ]
2 | fanmacia relarionados con la durabilidad del X X X
producto?

Con que Secuancia =l clismte esta .
3 | setisfecho’s con el randimismto adecuzdo de X X X
los productos gue ofrece la fammacial

02: Calidad del servicio (Comunicacion
A3ertiva, compromizo con el cliente,
empatia con el cliente, rendimiento del
perzonal, capacidad de respuesta)

;En la empress se tiene 1na CORTUNICECI0N _
1 | azartiva con los cliemtes, siendo esta clara v X X X
der :31

i 5e realizam esfuerzos adicionals: como _
2 | compramizo con el clizate por buscar de X X X
zatisfacer ms necesidades v expectativas?

3 ;En la empresz se tiens ampaha con el _
cliente, demosrando intares por sus X X X

inquistudes v sohiciones 2 sus
preocupaciones?

:La empresa capacita 2 su personal para R
4 | mejorar su rendimiento laboral en el servicio X X X
a loz cliemtas?

2Amnte low problemas o guejas planteadas por ~
3 | los clieates, 12 capacidad de respuastz ez X X X
irrnedizta?

Variable ?: Desempeno Organizacional

D1: Dezempeno de la funcion (Orientacion
de resultado, capacidad lsboral, calidad,
relaciones interpersomales, conflictos)

i5e realizan evalaciomes periodicas del
desempefio laboral, criemtadas 3 resultados | X X X
positivos para alcanzar los objetives de la
empresa’

iLa empress offece oportonidades de ~
2 | capacitacion para mejorar Iz capacidad | X X X
lzbarzl dal equipoe da Tabajo?

3 ;La ampresza tiene como prioridad brindar an R
servicio de calidad a sus clismes? X X X

s iLas  relaciomes inferpersomales entre R
trahajadores son colaborativas y respetiozsas? X X X

;En la empresa existe la mediacion o ~
5 | imtervencidn del jefa o supsrvizor cuando es X X X
neceasrio resolver algim tipo de conflictoaT

D2: Caracterizticas indiriduales
(Iniciativa, frabajo en equipo,
colaboracion, organizacion, metas)

1 i 5e toman iniciativas para proponsr mejoras R
an los procesos de trabajo? X X X

3 Fomentzn el wabajo en equipo para el axito R
de 3 empresa’? X X X
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;La colaboracion enfre los rahajadores ayuda
a resplver problemas v superar desafips? X X X

;En Iz emypress se arganiza el tiempo ¥ las
4 | taress de maners efectiva pars complirconlas | X X X
responzabilidades lahoralas?

;Las metas persomaler v del eguipo estan
5 | alinesdss con lo: objetivos gemerales de fa| X X X
arnnrazal

* Armemtar filas semum la necesidad del instramento 3z Tecolaccion

Recomendaciones: ..o,
Opmion de experts:  Aplicable (W) Aplicabla despues demodificar | Noaplicable { )
Mewbras v Apslkidos de experto; Bobert Fubie Castille____ DINT . 328BE272. o

r"l.'.
|
i

Wl AONTET RN CARTILLD

BRSO

CLAD & &1 358 Hualla dizital
Fimmnaz
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Confiabilidad del instrumento

Codificacion Nunca Muy pocas | Algunas Casi Siempre
de respuestas veces veces siempre
1 2 3 4 5
Alfa de Cronbach
Variable de Gestion de Calidad
Item Item item item item item item item
1 2 3 4 5 6 7 8 SUMA
Sujeto 1 5 4 5 5 5 5 3 4 36
Sujeto 2 5 5 5 5 5 5 4 5 39
Sujeto 3 5 4 5 5 5 4 4 4 36
Sujeto 4 4 3 5 5 4 5 5 4 35
Sujeto 5 5 3 5 5 5 5 4 4 36
Sujeto 6 4 1 4 5 5 5 3 4 31
Sujeto 7 3 1 5 5 5 4 3 4 30
Sujeto 8 5 4 5 4 5 3 4 5 35
Sujeto 9 3 3 3 4 3 2 3 4 25
Sujeto 10 5 4 4 4 5 5 5 5 37
Sujeto 11 4 5 4 4 5 4 5 5 36
VARIANZA | 0.5950 | 1.6860 | 0.4298 | 0.2314 | 0.3802 | 0.9256 | 0.6281 | 0.2314
X (simbolo sumatorio) Rango Confiabilidad
a (Alfa) = 0.735541275 0.33 a menos Confiabihdad nula
. 0.54 2 0.59 Confiabilidad baja
K (Numero de Items) =8 0.60a 0.65 Confiable
Vi (Varianza de cada ftems) =5.107438017 0.66 2 0.71 Muy confiable
Vit (Varianza Total) 1433057851 0.71 a0.99 | Excelente confiabilidad

| Confiabilidad perfecta

Formula:
. Conclusion:
LI PR -
k—1 v En la variable "Gestién de calidad" se encuestd a
11 trabajadores de la Farmacia Roquefarma, de la
cual, segtin la férmula de Alfa de Cronbach, dio
como resultado final 0.73554128, lo que significa
que el instrumento posee una excelente
confiabilidad.
Codificacién Nunca Muy pocas | Algunas Casi Siempre
de respuestas veces veces siempre
P 1 2 3 4 5
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Alfa de Cronbach

Variable de Desempeiio Organizacional

Item | Item | item | item | ite | item | item | item | Item | item
1| 2| 3 | 4 |m| 6 | 7| 8 | 9 | 10| 5UMA
Sujeto 1 4 3 5 5 5 4 5 4 4 5 44
Sujeto 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 44
Sujeto 3 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 45
Sujeto 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 46
Sujeto 5 4 3 5 4 4 4 5 4 4 5 42
Sujeto 6 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 44
Sujeto 7 3 2 4 5 5 4 5 3 2 4 37
Sujeto 8 4 4 3 3 5 5 4 5 4 3 40
Sujeto 9 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 44
Sujeto 10 3 4 3 4 2 4 4 3 2 3 32
Sujeto 11 3 5 5 4 4 4 4 5 4 5 43
VARIAN | 038 | 0.59 | 0.61 | 042 | 0.77 | 0.19 | 0.19 | 0.59 | 0.74 | 0.51
2 (simbolo sumatorio) Rango Confiabilidad
o (Alfa) =0.750591017 — (.53 a menos Confiabilidad nula
. 0.54a 0.59 Confiabilidad baja
K (Numero de Items) =10 0.6020.65 Confiable
Vi (Varianza de cada ftems) =5.041322314 0.66a0.71 Muy confiable
Vi (Varianza Total) —15.53719008 L 0.71a0.99 E:fcelf:nl_e _cunﬂabilidad
| Confiabilidad perfecta
Formula: Conclusion:
k Evi En la variable "Desempefo organizacional" se
a=——"|1—— encuest6 a 11 trabajadores de la Farmacia
k—1 Uy Roquefarma, de la cual segtn la formula Alfa de

Cronbach, salié como resultado final 0.75059102,
lo que nos quiere decir el instrumento posee una

excelente confiabilidad.
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Anexo 6. Formato de consentimiento informado u otros

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

{(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
mvestigacion v solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador v usted se quedaran
Con una copia.

La presente mvestigacion 3¢
b R s S e s v es
dirigido por, investizador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposifo de la investigacion es:
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara. .. minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria v andnima Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud v/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a travks
B8 o e s s 51 desea, también podra escribir al correo
___________________________________________________ para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Ftica de la
Tnvestigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

51 estad de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

GG e B o e o B e e

Firma del participante: . ..

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion....oevevevenvannns
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DECLARACION JURADA

Yo, Cristian Roaldo Garcia Peves, identificado con DNI 15358266, con domicilio en la
Urb. Villa de Santa Maria — Calle San Luis Mz. A Lt. 32, San Vicente, distrito de Caiiete,

provincia de Cafiete, departamento de Lima.
DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicién de bachiller con cédigo de estudiante 2511191024 de la Escuela
Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias e Ingenieria de la Universidad Catdlica

Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2024-2:

Que los datos consignados en la tesis titulada PROPUESTA DE MEJORA DE LA
GESTION DE CALIDAD PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA
MICROEMPRESA FARMACIA ROQUEFARMA, DISTRITO DE SAN VICENTE,
CANETE, 2024. Son reales.

Doy fe que esta declaracién corresponde a la verdad.

Garcia Peves Cristian Roaldo
DNI 15358266
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