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RESUMEN

La presente investigacion denominada “gestion de calidad y competitividad en las
MY PE rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas -Tambogrande, afio 2019. Tuvo
como objetivo general identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad en las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas-
Tambogrande, afio 2019. Empleando como metodologia la investigacion tipo cuantitativa,
nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de
informacion se empled como técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento, de
escala nominal, mismas que fueron aplicadas de acuerdo a los indicadores de las variables
en estudio a 4 propietarios, 8 trabajadores y 384 clientes. Segun los resultados para la
variable gestion de calidad en cuanto a la dimension mejora continua que 100% de los
clientes considera que las boticas se preocupan por satisfacer sus necesidades, demuestran
tener conocimientos y brindan confianza cuando realizan sus compras; asi mismo para la
dimensién retroalimentacion se ha obtenido que el 100% de encuestados considera que su
jefe tiene la capacidad de preguntar, escuchar y guiar cuando se trata de dar solucion a
cualquier problema que se presente dentro de su area de trabajo. Para la variable
competitividad y dimension elementos de la competitividad el 100% considera que las
boticas ofrecen productos de buena calidad y se sienten satisfechos con los servicios y
productos que ofrecen estas MYPE; en cuanto a la dimension estrategias de la
competitividad el 100% considera que si recomiendan las boticas y que la calidad de los
productos y servicios que ofrecen las boticas influyen en su preferencia para comprar en

ellas. Palabras clave: Gestion de calidad, competitividad.
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ABSTRACT

The present research called “quality management and competitiveness in the MYPE botics
of the center of the District of Las Lomas -Tambogrande, year 2019. It had as a general
objective to identify the characteristics of the quality management and competitiveness in
the MYPE botics of the center of the Las Lomas-Tambogrande District, year 2019. Using
as a methodology quantitative type research, descriptive level, non-experimental design
of cross-section. For the collection of information, the survey and the questionnaire were
used as a technique, of nominal scale, which were applied according to the indicators of
the variables under study to 4 owners, 8 workers and 384 clients. The results allowed us
to point out for the variable quality management regarding the continuous improvement
dimension that 100% of the clients consider that the pharmacies care about satisfying their
needs and demonstrate knowledge and provide confidence when they make their
purchases; Likewise, for the feedback dimension it has been obtained that 100% of
respondents consider that their boss has the ability to ask, listen and guide when it comes
to solving any problem that arises within their work area. For the competitiveness variable
in terms of the elements of competitiveness dimension, 100% consider that the pharmacies
offer good quality products and feel satisfied with the services and products offered by
these MYPE; Likewise, for the competitiveness strategies dimension, 100% consider that
if they recommend the pharmacy and that the quality of the products and services offered

by the pharmacy influence their preference to buy them.

Keywords: Quality management, competitiveness.
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l. INTRODUCCION

La industria farmacéutica es el principal sector encargado de elaborar y brindar
medicamentos que suministren y potencien la energia y fortaleza humana, su importancia
radica principalmente en contribuir al cuidado de la salud, promoviendo arduamente el
incremento del anhelo de existencia de los seres humanos. Este es un sector que se
encuentra formando parte de la industria nacional, debido a que cuenta con la presencia
de grandes empresas que llevan a cabo el abastecimiento de las actividades comerciales
nacionales, ademas designan mercancias a la demanda exterior, consiguiendo ubicarse
en mercados extranjeros, dando trabajo aproximadamente a 23 mil personas (Ministerio

de Produccién, 2017)

Piura es una Region que cuenta con gran variedad de empresas dedicadas a la venta
de insumos dirigidos al cuidado y proteccion de la salud, las MYPE del rubro boticas
desarrollan un papel muy importante para toda la poblacién, pues estan al alcance de los

pobladores y adquieren los medicamentos con mayor facilidad.

El presente estudio, proviene de la linea de investigaciébn denominada:
caracterizacion de la capacitacion, competitividad, financiamiento y la rentabilidad en las
MYPE, linea que ha sido asignada por la Escuela de Administracion y comprende el
campo disciplinar: promocion de las MYPE. Mismo que permite enunciar el problema
como: ¢Qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y competitividad en las MYPE

rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas -Tambogrande, afio 2019? Planteando
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como objetivo general: identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad en las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas-

Tambogrande, afio 2019.

Mientras que los objetivos especificos respectivamente son: (a) Conocer el nivel
de mejora continua en las MYPE rubro boticas en el Distrito de Las Lomas Tambogrande,
afio 2019. (b) Identificar el tipo de retroalimentacion que aplican las MYPE rubro boticas
en el Distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio 2019. (c) Conocer los elementos de la
competitividad en las MYPE rubro boticas en el Distrito de Las Lomas — Tambogrande,
afo 2019. (d) Identificar las estrategias de la competitividad en las MYPE rubro boticas

en el Distrito de Las Lomas Tambogrande, afio 2019.

En cuanto a la metodologia a utilizar, se empled la investigacion de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, utilizando
como técnica de recojo de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual
se encuentra estructurado por la elaboracién de preguntas cerradas, de escala nominal para
ambas variables en estudio. Mismo que permite la obtencion de datos a través de fuentes
primarias y secundarias, internas y externas involucradas principalmente con las MYPE

en estudio

Este trabajo de investigacion queda delimitado bajo el estudio de la variable
gestion de calidad y competitividad, ubicado geograficamente en el Centro del Distrito de
Las Lomas, donde el aspecto psicografico representa al rubro boticas, quedando limitado

temporalmente en el afio 2019.
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Segun estudios realizados Piura es una de las Regiones que ha formado parte del
crecimiento del mercado retail, mismo que contribuye al crecimiento econémico en un 7.8
% de la Regidn, dentro de estos centros comerciales se encuentran distintas cadenas
farmacéuticas y de cuidado personal, tales como: Mi Farma, Inkafarma, Boticas Perd,
Boticas Felicidad, Ekerd Pert, Cetco, ALBIS, Productos Avon, América y Salud. Para
febrero del 2018, se ha considerado segun fuentes que los productos farmacéuticos, y
medicinales, han alcanzado una aportacion 75,8% sobre las ventas totales de esta
actividad, y el restante 24,2% pertenecio a la linea de productos de cuidado personal, es
por ello que a este sector se le considera importante y de una u otra manera se encuentra
contribuyendo al desarrollo de nuestra economia piurana, esperandose que su crecimiento
mantenga un dinamismo estable y equilibrado en sus ventas (Ministerio de la Produccion,

2018)

En el Distrito de Las Lomas, las cadenas farmacéuticas han ido surgiendo de
manera considerable, entre el 2010 - 2012 solo estaba la Botica Rivera, y la Botica
Municipal, mientas que hasta este afio 2019, ya se cuenta con la botica Kevin, botica mi
Angel, botica mi farma, y botica Inti Farma, para las cuales los duefios son quimicos

farmacéuticos, mismos que se esmeran por dar la mejor atencién a los pobladores.

El crecimiento de este sector se ha visto en aumento debido al surgimiento de la
mineria, puesto ha generado mayor ingreso econémico, y también se ha registrado el
crecimiento de la poblacién, generando mayor demanda en casi todos los servicios que
se brindan en esta localidad, es por ello que se considerd importante llevar a cabo esta

investigacion sobre la gestion de calidad y la competitividad en las MYPE rubro
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farmacias del centro del Distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio 2019. Debido que
estas variables son una de las principales puertas que forman parte del crecimiento
econdémico y surgimiento de las MYPE rubro boticas en creacion y evolucién empresarial,

permitiendo el logro de objetivos trazados a mediano y largo plazo.

Con el propésito de llevar a cabo un analisis descriptivo preciso del entorno se
realizo la caracterizacion de factores externos e internos relacionados con las MYPE,
dentro de los factores internos se ha considerado los productos que vende la empresa; el
cual muestra que las Boticas del centro del Distrito de Las Lomas ofrecen variedad de
productos y prestan servicios de calidad, ofrecen consultoria médica de primeros auxilios,
pruebas y monitoreo de aplicaciéon de medicamentos, ofrecen venta de toda clase de
productos tales como: alivio del dolor, cuidado del suefio, cuidado optamoldgico, gripe
resfriado y tos, hipertension arterial, etc. En cuanto al cuidado personal, de salud y belleza
tenemos: cuidado de los pies, cuidado femenino, cuidado infantil, cuidado del cabello,

cuidado masculino, cuidado oral entre otros.

Otro factor interno involucrado es la calidad del servicio; este indicador permite
sefialar que las MYPE del rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas brindan
buena calidad a sus clientes, dado que el personal es atento, demuestra tener
conocimientos de los productos que ofrece, sobre todo atienden rapido y muestran interés
por las necesidades de los clientes. Asi mismo se ha considerado la maquinaria y equipo
las MYPE se encuentran haciendo uso de herramientas tecnologicas como computadoras

camaras de seguridad, que les permiten agilizar y dar mejor atencién a sus clientes.
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En cuanto a los factores externos se ha considerado el marco politico legal, donde
se ha considerado a la ley N° 30056, ley que enmarca la legislacion y regulacion de las
MY PE en cuanto al avance productivo, formalizacion, régimen laboral y promocién activa
de la competitividad, lo cual les permite a las empresas tener un desarrollo sostenible y

estable bajo la normativa legal (PromPyme, 2016)

Asi mismo mediante el decreto supremo N° 021-2001-SA que reglamenta la ley
general de salud N° 26842, se expide de forma obligatoria que toda botica, farmacia,
drogueria, y establecimientos de salud que brinden servicios de farmacia, deben estar
dirigidas por un quimico farmacéutico titulado y colegiado como principal requisito para
su correcto funcionamiento, mismos que pueden ejercer cargos de regente o director en

mas de un establecimiento (Gestion, 2017)

Ademas el Ministerio de Trabajo (2018) hace referencia que la constitucién
politica del Per( establece que un trabajador debe laborar 8 horas diarias, fuera de las
horas extras mismas que deben ser pactadas y arregladas con su empleador a beneficio de
ambas partes, asi mismo indica que se debera respetar el salario minimo de S/. 930.00

establecido desde mayo del 2018 hasta la actualidad.

Es por ello que las MYPE del rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas
si cuentan con la presencia de un quimico farmacéutico que brinda su atencion a todo el
publico en general, ademas estan legalmente formalizados pues exhiben sus licencias de
funcionamiento otorgada por la Municipalidad, a vista del publico y sirva como aval ante

cualquier supervisién de las respectivas autoridades.
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Fajardo y Bayona (2011) refieren que la estabilidad del gobierno influye de manera
significativa en el desarrollo y promocion de las MYPE, es asi considera que Peru posee
un buen potencial para desarrollar esta industria, es por ello que sugieren que se deberia
elaborar un plan de innovacién, en el cual se haga uso de la tecnologia de punta, de tal
manera que los distintos grupos de interés se sientan motivados y compartan la
informacion, pues teniendo un escenario de esta magnitud se convierte automaticamente
en un iman natural para la inversion, generando desarrollo de tal manera que el estado
asegure tiempos de aprobacion predecibles y procesos de implementacion de normas, es

decir que el sistema regulatorio sea predecible y competitivo.

Por otro lado Angela Flores nueva dirigente de la (Alafarpe), “Asociacién
Nacional de Laboratorios Farmacéuticos del Per” en una entrevista al diario Gestion en
agosto del 2017, indica que las firmas farmacéuticas se encontraban pendientes y sin
publicacion del reglamento de investigacién clinica, mismo acto que habria generado la
caida de hasta 54 laboratorios por falta de normatividad, lo cual resta atractivo para que
se promueva el ingreso de mas laboratorios y de un mercado laboral para farmacéuticos,

bidlogos, etc.

Asi mismo Ministerio de Produccion (2015) en un trabajo de indagacion realizado
a la industria farmacéutica indica haciendo referencia en su capitulo 8 del marco
normativo nacional, donde compara la exigencia de la normativa Colombiana a diferencia
de la normativa peruana refiere que en PerU existe un solo tipo de registro para
medicamentos, mismo que funciona tanto para nuevos medicamentos como para la

actualizacion del permiso después de haber culminado los cinco afios de validez en el
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mercado. Asi mismo segun este estudio uno de los primordiales componentes que
interceden en la industria farmacéutica y su disminucidon en el crecimiento nacional es
la falsificacion y comercializacion de medicamentos ilegales, que por lo general suelen

ser mas econémicos, no cuentan con cédigo de sanidad y suelen estar deteriorados.

En cuanto al factor econdmico, este sector empresarial en promedio aporta
anualmente al PBI 918 millones soles, mientras que el 5.1% representa al nimero de
empresas en desarrollo, mostrando que para el afio 2017 su crecimiento ha sido bajo, en
comparacion al crecimiento del afio anterior. Asi mismo teniendo en cuenta el surgimiento
de los mercados minoristas, presenta un aumento bajo en ventas de 1.6% a diferencia del

periodo 2016 donde su crecimiento fue de 11.4% (Per( Retail, 2017)

La situacion del bajo rendimiento en las ventas y en este sector, se debe
aparentemente por el surgimiento y el impacto del fenémeno “el nifio costero” es asi que
ante esta situacion muchas de las empresas farmacéuticas se encuentran aplicando
estrategias rigurosas cuando adquieren la mercaderia de sus proveedores, de tal manera
que la expansion en las ventas sea de avance positivo. Las empresas que destacan con
mayor indice de ventas son las cadenas farmacéuticas y aquellas que producen suministros

de belleza, las cuales acopian 86.7%% de los ingresos del sector (Peru Retail, 2017)

Otro factor involucrado en el declive de esta industria, es la constante competencia
del ingreso de diferentes boticas y farmacias en distintos puntos del Pais. Es relevante
resaltar que la industria farmacéutica se encuentra jugando un papel muy importante y
esencial para la salud puablica, sin dejar de lado el rol estratégico que juega dentro de un

pais por los diferentes intereses econémicos relacionados, asi mismo después de haber
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revisado las fuentes correspondientes se puede deducir que existen diversos factores que

estan contribuyendo a frenar el crecimiento de la industria farmacéutica peruana.

Ademas se puede constar que del total de las unidades empresariales el 94.7% son
microempresas, el 4.4% son pequefias empresas, el 0.6% medianas empresas y el 0.3%
se constituye de empresas publicas. Donde las microempresas tienen un crecimiento de
4.0%, las pequefias empresas 3.1%, las medianas y grandes empresas 4.3% y las entidades

publicas 4.7% (INEI, 2017)

Delgado (2017) el factor cultural hace referencia a las costumbres, cualidades,
estilo de vida, educacion de las personas, creencias de comunidades, que influyen en la
decision de compra de los pobladores. Relacionandolo con las MYPE en estudio las
costumbres y creencias si influyen en su actividad, debido que cuando se celebran fiestas
patronales como la fiesta del sefior Cautivo, el aniversario de Pueblo, y velaciones se
generan mayor demanda de sus productos y servicios, permitiendo generar un indice

mayor en ventas y ganancias en su negocio.

En cuanto al factor tecnologico Medina (2018) afirma que no es mas que la suma
del conocimiento y el uso de la tecnologia que aplican las empresas para llevar a cabo el
desarrollo de sus actividades. En cuanto a las MYPE del rubro boticas del centro del
Distrito de Las Lomas, se puede decir que cuentan con personal capacitado, asi mismo se
encuentran haciendo uso de computadoras y cdmaras de seguridad para el mejor control y
despacho de sus actividades, lo cual es muy importante, puesto que implementar el uso de
TICS es primordial para ser competitivos y se considera una de las principales

herramientas para mantenerse en el mundo de los negocios.
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Cabe resaltar que el sector en estudio hoy en dia se encuentra buscando maneras
para mejorar su comercio, que a pesar de cierto déficit en su crecimiento este es un sector
empresarial que le posibilita a Peru tener variedad de bienes y servicios, debido al
constante surgimiento de inversionistas que ponen a disposicién su capital para aquellas

personas que desean emprender un negocio.

Si bien es cierto las MYPE de cadenas farmacéuticas y boticas tienen avances
volatiles y con alzas y bajas, este es un sector prometedor que genera ingresos economicos
y da trabajo a muchos peruanos, con ciertos obstaculos y limitaciones, tales como la
importacion de productos extranjeros, la falsificacion de productos, los medicamentos
genéricos, y sobre todo el ingreso de nuevas cadenas farmacéuticas, mismas que generan
mayor competencia en este sector, donde muchas de estas MYPE estan buscando maneras
de no ser parte del retraso empresarial aplicando estrategias de gestion de calidad,
liderazgo y aprovechando algunas de sus estrategias competitivas para poder mantenerse

en el mercado de los negocios.

Porter (citado en Medina, 2018) sefiala que para que las empresas alcancen un
mayor indice de competitividad, deben implementar dentro de su plan de accion o
actividades las “5 fuerzas de Porter”, mismas que se consideran como estrategias que al
ser aplicadas por las organizaciones, estas logran optimizar recursos, obteniendo una
mayor rentabilidad y por ende una ventaja competitiva ante sus competidores. Es

importante resaltar que cada fuerza representa una estrategia distinta.

Con respecto a la primera fuerza, amenaza de nuevos competidores dirigidos al

mismo mercado, es importante resaltar que a mayor facilidad para ingresar a competir en
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una misma industria mayor va a ser la amenaza, por lo que las MYPE deberan
implementar mayor inversion en tecnologias, establecer mejores relaciones con los
proveedores, implementar estrategias de liderazgo en costos y en canales de distribucion,
de tal manera que la amenaza de los nuevos competidores sea baja y no afecte en su
estabilidad econémica. Como segunda fuerza se encuentra la rivalidad entre los
competidores, esta es una fuerza que cuando se aplican las 5 fuerzas de Porter por lo
general se presenta en el centro del esquema, debido a que es el resultado de todas las
fuerzas; es decir pertenecer a un mercado posicionado es una tarea muy dificil, pues
existen negocios fuertes y muy bien fidelizados por sus clientes, por lo que las boticas
deben estar preparadas y alertas a los movimientos de los competidores, promoviendo y
aplicando estrategias en precios bajos, reduccion de costos, marketing y publicidad

contante, entre otros.

Poder de negociacion de proveedores, en esta tercera fuerza las empresas por lo
general siempre tienen algun problema, pues los productores de las materias primas o de
los productos para comercializar tienden a imponer sus precios, en este caso las MYPE
deberéan crear estrategias o alianzas que les permitan tener buenas relaciones y poder
exclusivo entre abastecedores y empresas de tal manera que les brinden insumos o
productos de calidad a precios bajos. Como cuarta fuerza se encuentra el dominio de
negociacion por parte de los clientes, se encuentra relacionada por la habilidad que tienen
los compradores para comerciar los precios de la mercaderia o prestaciones, realizando
comparaciones con precios de los sustitutos que ofrece la competencia, es por ello que en

esta fuerza las Boticas deben tener en cuenta la preferencia y frecuencia de sus
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compradores, para de esta manera poder ofrecerles precios bajos no muy alejados a los de

la competencia.

La incertidumbre de ingresos de productos sustitutos, esta es la ultima fuerza y se
encuentra relacionada con la aparicion de productos que pueden ser usados en lugar de
otros generando en la mayoria de los casos la misma satisfaccion de expectativas de los
clientes, en este caso las MYPE deberan aplicar estrategias para fidelizar a sus clientes,
ofreciendo variedad de productos y calidad en sus servicios, de tal manera que los
compradores no tengan la necesidad de comprar en la competencia. Es importante resaltar
que a mayor nimero de ingreso de productos sustitutos, menor indice en cuanto a la

rentabilidad lograran obtener las empresas.

Finalmente después de haber caracterizado la situacion de las MYPE en estudio,
el problema queda enunciado como: ;Qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y
competitividad en las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas -
Tambogrande, afio 2019? Problematica a la que se le busca dar solucion mediante la
realizacion de un trabajo de tesis presentado en la Universidad Catdlica los Angeles de

Chimbote, sede Piura, Escuela de Administracion.

El presente estudio de investigacion se justifica de modo tedrico, porque mediante
el estudio de la problematica permite generar debate académico sobre ambas variables en
estudio. Ademéas mediante su elaboracion permite que se obtenga el Titulo profesional,
debido a que asi lo dispone la SUNEDU mediante la ley universitaria 30220, en el articulo
45°, la cual indica que para poder obtener el titulo profesional el interesado debe cumplir

con los requisitos y reglas internas que la universidad disponga, asi mismo el estudiante
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debe contar con el grado de bachiller y la realizacion de un trabajo de investigacion o tesis
profesional, es importante recordar que el interesado de podra titular en la universidad que

haya tramitado su titulo bachiller (Diario el Peruano, 2014)

Tambien se justifica de modo préctico porque se estima que con los resultados de
este estudio se emitan recomendaciones que permitan a los gerentes de las pequefias
empresas reconocer los elementos de la competitividad y los requerimientos para hacer
que la gestion de calidad surja en las MYPE; también podra ser utilizado como modelo
de gestion de calidad y competitividad en el desarrollo de las MYPE del rubro boticas, del
mismo modo sirve como guia para la realizacion de otros estudios similares que ayuden a
mejorar la productividad, la retroalimentacién y la mejora continua como principales
componentes para implementar un sistema de gestion de calidad y la elaboracion de

estrategias que generan competitividad en las pequefias y micro empresas.

Asi mismo se justifica de modo metodoldgico porque la investigacion de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal debido a que
se estudid a las variables en estudios en su ambiente natural sin generar modificaciones,
utilizando como técnica de recojo de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario,
el cual se encuentra estructurado por la elaboracion de preguntas cerradas, de escala
nominal para ambas variables en estudio, haciendo uso de una férmula estadistica para la
obtencion de la muestra de la poblacion infinita, donde los resultados obtenidos se han
procesado mediante programas informaticos, presentados en tablas y figuras

respectivamente.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable gestion de calidad

Gutiérrez (2015) llevo a cabo una investigacion titulada “Disefo del sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 y mejoramiento del proceso de
recepcion de materiales mediante la aplicacion de acciones correctivas para una empresa
del sector de la industria farmacéutica veterinaria. Con el objetivo de identificar la
influencia del disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2008 y mejoramiento del proceso de recepcion de materiales mediante la aplicacion
de acciones correctivas para una empresa del sector de la industria farmacéutica
veterinaria. Presentada en la universidad Pontificia Universidad Javeriana — Bogota D.C.
Donde el autor antes mencionado obtuvo la informacion a partir de entrevistas realizadas
a personas representativas de cada area de la organizacion, a través de observacion directa
y/o investigacion, realizando entrevistas a los directores de: logistica, servicio al cliente
y aseguramiento de la calidad de la empresa. La realizacion del diagnostico permitio
identificar el grado de cumplimiento de los requisitos frente a la Norma ISO 9001-2008.
Dicha herramienta facilito la recoleccion de informacion y permitio establecer con mayor
detalle en cuales de los aspectos evaluados la organizacion se encuentra debil en su
implementacion o la aplicacion y desarrollo de documentacion. Como resultado de la
implementacion de dicha herramienta se concluye que la organizacion actualmente

cumple en un 65% con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008.
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Mediante este analisis se identifica la necesidad de establecer un sistema de gestion
de calidad para tener un control sobre todos los procesos de la organizacién, asi mismo
indica que disefiar el sistema de gestion de la calidad, fundamentado en el desarrollo e
implementacién de los documentos e instructivos que se crearon le permitird a la
organizacion ejecutar procedimientos con mayor facilidad, supone una reduccién
significativa en la probabilidad de cometer errores, le brindara la posibilidad de mejorar
continuamente en la forma de realizar los procedimientos, tendra un control sobre los
procesos de la organizacion que permita realizar un seguimiento a los mismos y asi
verificar si se esta llevando a cabo la tareas como se han planeado y se espera que con ello
se logre aumentar y mantener el nivel de satisfaccion de los clientes los cual permite

mejorar la competitividad en el sector farmacéutico.

Antlnez (2017) realiz6 una investigacion titulada “Modelo de gestion integrada de
la calidad en la industria biofarmacéutica Cubana: estudio de caso Laboratorio SOLMED,
presentada en la universidad de la Habana — Cuba. Con el objetivo de conocer la
importancia del modelo de gestion integrada de la calidad en la industria biofarmacéutica
Cubana: estudio de caso Laboratorio SOLMED. Haciendo uso de la encuesta como
método para recoleccion de datos e informacion respectivamente. Llegando a las
siguientes conclusiones: la integracion de los sistemas de gestion, segin demuestra la
practica internacional y nacional, para el sector biotecnoldgico y farmacéutico constituye
una alternativa en proceso incipiente de desarrollo, que en mercados altamente
competitivos se convierte en una exigencia en la comercializacion de sus productos y

servicios. También es exigido por las organizaciones internacionales de la salud para su
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utilizacion en paises en vias de desarrollo. Asi mismo la aplicacion del procedimiento del
diagnostico de la gestion integrada al laboratorio SolMed, evidencio la necesidad de
realizar el proceso de integracion de los sistemas de gestion, en funcion de mejorar el
proceso de revision por la direccion y la toma de decisiones con repercusion econémica,

técnica y organizativa.

Ruiz y Medina (2018) realizaron una investigacion titulada “Propuesta de
mejoramiento en indicadores de gestion de la base de datos en la comercializadora de
servicios financieros S.A.S” presentada en la Pontificia Universidad Javeriana — Bogota
D.C. que tuvo como objetivo principal disefar, desarrollar e implementar estrategias
comerciales que incrementen las ventas de los productos financieros que ofrece la
empresa. Utilizando como metodologia Encuestas realizada a una muestra aleatoria de
vendedores donde se o Analisis de las bases de datos, proyecciones, tendencias y
resultados de los factores claves, llegando a | a las siguientes conclusiones: - Con la mejora
de los indicadores anteriormente descritos, se puede transmitir un mensaje positivo al
banco BBVA quien es el proveedor de las bases. Con estos nuevos datos de mejora en
indicadores y de aumentos en ventas, se le puede pedir al banco que envié bases que
contengan clientes con mejor perfil, ya que la estrategia comercial implementada esta
dando resultados, mostrando interés por parte de la comercializadora en aprovechar esta

herramienta de informacidn para generar mayores ventas.

Producto de los resultados, en el area de desarrollo comercial se llevo a la
conclusion que la estrategia que mas logra llegar a los clientes es la llamada telefonica.

Razon por la cual en el segundo mes de gestion se hard énfasis en profundizar esta
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estrategia de contacto con los clientes que estan pendientes por ser re contactados. - Los
resultados del primes mes de gestion plantean grandes retos para el area de desarrollo
comercial. Cuando se desea obtener informacién de la gestion del Contact Center en
algunos casos esta informacion se queda corta principalmente por que los asesores del

Contact Center no alimentan estos datos segun lo esperado.

Colina (2016) realizo una investigacion titulada “gestion de calidad con el uso de
tecnologia de la informacion y comunicacion en los almacenes de las micro y pequefias
empresas, rubro boticas de la ciudad de Oxapampa, 2016 en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote en la ciudad de Chimbote. Con el objetivo de conocer las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de tecnologia de la informacién y
comunicacion en los almacenes de las micro y pequefias empresas, rubro boticas de la
ciudad de Oxapampa, 2016. La investigacion fue no experimental- Transversal-
Descriptivo, para la recoleccion de informacion se utilizd una muestra dirigida de 10
MYPES, se utilizd6 como técnica la encuesta, y como instrumento un cuestionario
estructurado. Donde concluye que el 80% de los representantes, son mujeres con carrera
técnica y profesional con capacidad y conocimientos para dirigir una empresa y brindar
servicios de calidad a los clientes, en cuanto a la empresa en su mayoria tienen mas de 7
afios en el mercado, fueron creadas para generar ganancias y lograr la permanencia en el
mercado. Los representantes conocen la Gestion de Calidad, sin embargo no hacen uso de

la Tecnologia de la Informacién y Comunicacion.

Espinal (2017) realiz6 una investigacion titulada “Gestion de Calidad bajo el

enfoque de Marketing, en las MYPE del Sector Comercial Boticas, del distrito de Satipo,
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afio 2017”. En la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Pucallpa. Con el
objetivo de identificar las caracteristicas de la Gestién de Calidad bajo el enfoque de
Marketing, en las MYPE del Sector Comercial Boticas, del distrito de Satipo, afio 2017.
El desarrollo de la investigacion se realizd bajo metodologia de investigacion del tipo
descriptivo — correlacional - no experimental. Para tal efecto, se aplicé un cuestionario
estructurado de 23 preguntas mediante la técnica de encuesta a los propietarios de las
boticas, obteniendo como resultados: En Gestion de Calidad: el 45,5% desconoce los
alcances de la gestion de calidad; 81,8% no ha definido su misién, vision y valores. Los
propietarios no se han capacitado en marketing (72.7%); no aplicaron el analisis
situacional FODA (63.6%). En Marketing: no tienen Plan de Marketing (54.5%); 9.1 %
no lo considera necesario. Sin embargo, 72.7% a delimitado su mercado objetivo; 90.9%

busca posicionarse en el mercado.

Concluyendo que los propietarios de las MYPE del sector comercial Boticas
conocen de gestion de calidad de manera empirica solo tienen conocimientos relacionados
a servicio, precio y horario de atencién. Desconocen la utilizacion de una matriz FODA,
esencial para un negocio, no cuentan con un plan de marketing indicando que si es

importante, pero no tienen capacidad econdmica por ello prescinden.

Cjuno (2016) Realizo6 una investigacion titulada “Gestion de calidad con el uso del
neuromarketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro boticas de
Casco Urbano. Chimbote, 2016 en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote en
la ciudad de Chimbote. Con el objetivo de conocer las caracteristicas de la Gestion de

calidad con el uso del neuromarketing en las micro y pequefias empresas del sector
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servicio rubro boticas de Casco Urbano. Chimbote, 2016. Donde empleo como
metodologia el nivel cuantitativo - descriptivo en una muestra de 12 representantes de las
MYPES, aplicandose un cuestionario de 17 preguntas por la técnica de encuesta. Llegando
a la conclusién que la mayoria conocen el marketing como técnica moderna de la gestion
de calidad, si escucharon y saben sobre el neuromarketing pero la otra mitad desconocen,
compran el producto por el servicio que da, asi mismo los carteles publicitarios de ofertas,
descuentos y 2x1 si atraen a los clientes, finalmente implementar el neuromarketing en
sus empresas como una herramienta administrativa si les ayudard a permanecer en el
mercado, del mismo modo en su totalidad se obtuvo que la gestion de calidad si contribuye
el rendimiento del negocio, del mismo modo si satisfacen en su totalidad las necesidades
de sus clientes y en la gran mayoria las emociones de los clientes si influyen en la decisién

de compra de un producto y/o servicio.

Velasquez (2017) llevo a cabo una investigacion titulada “caracterizacion de la
gestion de calidad y competitividad de las MYPE del sector servicio, rubro grifos ubicados
en la provincia de Sullana afio 2016”. Con el objetivo de las caracteristicas de la gestion
de calidad y competitividad de las MYPE del sector servicio, rubro grifos ubicados en la
provincia de Sullana afio 2016. Presentada en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote — Sullana. Donde se hace uso de una investigacion es de tipo cuantitativa,
descriptiva, mediante una encuesta para la recopilacion de la informacion se escogié en
forma dirigida una muestra de 09 microempresas dedicadas al rubro; en las cuales se
aplico un cuestionario conformado de 17 preguntas cerradas. Esta investigacion tiene los

siguientes resultados: 56% de microempresarios no cuenta con un sistema de calidad,; el
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78% de microempresarios encuestados considera que existen factores o procesos del
sistema de gestion de calidad de la empresa, mientras que el 67% de clientes encuestados
consideran que el personal de los grifos tiene habilidades y atributos al momento de
atender; ademas el 88% de clientes encuestados considera que la empresa ha utilizado

todos los recursos para lograr bajar los precios del combustible.

Donde concluye que las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las
MYPES del sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana son, que no
cuentan con un sistema para comprobar la calidad del combustible, que no tienen
conocimiento que es un sistema de calidad y de como utilizar esta herramienta, los
procesos de gestion de calidad que aplican las microempresarios en sus empresas son
estrategias operativas, donde se verifica la infraestructura, el mantenimiento y la seguridad
frente a riesgos, y estos han asegurado las operaciones, y las principales caracteristicas de
competitividad que poseen las microempresas de este rubro son la confianza que tienen
los clientes al adquirir combustible, tienen personal capacitado y con cualidades en
atencion al cliente, y los factores de competitividad que utilizan las microempresas
pertenecientes al sector servicio en el rubro grifos es tecnologia, recursos para mantener

el precio del combustible, calidad de servicio y producto.

Chinchayan (2015) realizé un trabajo de investigacion denominado “Disefio del
Sistema de Gestion basado en los requisitos de la norma ISO 9000:2008 para la
Asociacion de Pescadores Artesanales Playa Blanca - Sechura” Presentada en la
Universidad Nacional de Piura. Con el proposito de dar una propuesta de implementacion

de un SGC que aumente de esta manera la satisfaccion de sus clientes o compradores del
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producto, brindando productos de calidad desde el punto de vista sanitario y nutricional
cumpliendo con las exigencias del mercado. La presente investigacion estuvo enmarcada
bajo la modalidad de un tipo de investigacién de campo y de nivel descriptivo, misma que
permitié dar respuesta y llegar a la conclusion que el 90% de los Pescadores Artesanales
de Playa Blanca de Sechura se enmarcan en brindar calidad de servicios, fomentan un
buen clima laboral comunicandose constantemente para poder dar solucion a cualquier
problema que se presente, es por ello que tienen una productividad rentable y rendidora,
lo cual implica que es de vital importancia implementar un SGC que le va permitir a la
organizacion poseer mayores ventajas competitivas en su entorno socioeconomico,
permitiendoles planificar, organizar y controlar sus objetivos establecidos por la alta

direccion de la misma.

Navarro (2015) presentd la investigacion titulada “Competitividad y Gestion de
Calidad en las MYPE, de confecciones trajes de fiesta, Mercado modelo-Piura 2015”.
Establecié como objetivo: Determinar los factores de la Competitividad y Gestion de
Calidad. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, siendo la interaccidn fuerte entre el cliente y el empleado. EI método elegido
en las MYPE, fue aplicado a los clientes siendo estos los que juzgan la calidad del servicio
y se ha utilizado la encuesta SERVQUAL disefiada por Parasuraman, que analiza el
comportamiento del promedio de las calificaciones de percepciones considerando que los
clientes esperan recibir un servicio de calidad. Donde se concluye para el caso de

confiabilidad, los clientes no ven a las empresas de este rubro como sumamente confiables
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llegando a aceptarlas por la necesidad de hacer el trato comercial no porque sean

confiables para el cliente.

Por otro lado indica que la seguridad indica que no existe una total confianza que
cree una solida credibilidad. La percepcion de empatia indica que el cliente no se
encuentra completamente convencido. Dentro de tangibles no tienen una apariencia grata
0 agradable para el cliente, pero que tampoco es desagradable para los clientes. Para ello
se recomienda que se promueva estrategias en atencién al cliente ya que ellos son quienes
garantizan la estabilidad econémica de la empresa. Ademas se concreta que los factores
que influyen en el servicio esperado de la Gestion de Calidad son: Comunicacion boca a
boca, Necesidades personales, Experiencias anteriores y Comunicacion externa; lo cual
significa que el cliente siempre espera recibir mas de lo que espera es decir siempre busca
quedar satisfecho por el servicio brindado y a cambio del buen servicio éste recomendara

a la MYPE para hacerla més conocida.

1.1.1. Variable competitividad

Riafio (2018) presentd una investigacion denominada “Analisis de la
competitividad e importancia en la implementacion de la logistica inversa en la industria
del papel y carton, en Colombia durante el periodo 2007 - 2017, Presentada en la
Universidad Catolica de Colombia, la cual tuvo como objetivo analizar los factores que
afectan la competitividad, y las maneras en que son utilizados los residuos generados en
la Industria del Papel y Carton en Colombia, el cual es una de las industrias que trabajan
en los procesos de logistica inversa para una produccion sostenible, y generar crecimiento

y desarrollo al pais. Iniciado con los modelos de competitividad de la ventaja comparativa
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y absoluta, luego con el diamante de la ventaja nacional, entre otros, después se analiza la
estructura de la logistica inversa como lo son: cadena productiva de la industria, tipos de
residuos, buenas practicas ambientales implementadas, con el fin de dar algunas
recomendaciones para el mejoramiento de la industria. Utilizando como metodologia un
estudio exploratorio - descriptivo, que permite realizar un analisis y recopilacion a partir
de distintas fuentes de informacion primaria y secundaria, para asi brindar un estudio

detallado.

Donde los pasos que se desarrollaron fueron: Primero, se lleva a cabo una
busqueda y seleccion de la bibliografia para tener el mayor material posible acerca del
tema; para ello se recurrid a bases de datos, consulta en bibliotecas y documentos
publicados en Internet. Segundo, se reviso, analizo y filtré la bibliografia con el fin de
contar con la informacion pertinente para la investigacién con el fin de desarrollar la
argumentacion necesaria. Llegando a las siguientes conclusiones: Se puede inferir la
Logistica Inversa debe contemplarse tanto desde un flujo directo: productor - consumidor,
de tal forma que se apliquen a la cadena de produccion ya que mediante la aplicacion de
esta herramienta el producto puede encontrar una ventaja competitiva que le permita
ahorra costos y tener una mayor oportunidad en el mercado, ya que los productos de papel

y carton son bienes normales y por lo tanto un determinante importante es el precio.

La importancia de implementar procesos que permitan la reutilizacion de
productos es imperante a nivel internacional, inclusos en tratados de libre comercio estas
practicas pueden ser un factor importante para que un producto sea apetecido por el

consumidor mundial. La Industria del Papel y Carton en Colombia tiene una gran
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oportunidad de expandirse a nuevos mercados, ya que, del consumo total del papel, carton
y sus derivados Colombia solo tiene una participacion del 0.16% y ocupa el puesto # 50

de paises donde mayor se vende este producto.

Guarnizo, Estupifian y Paez (2018) realizaron una investigacion titulada
“Competitividad organizacional de las empresas informales Colombianas en las tasas de
interés de los microcréditos” Presentada en la Universidad Catdlica de Colombia con el
objetivo de llevar a cabo la identificacion de las principales variables que impiden que los
microempresarios informales en Colombia formalicen su actividad econémica y el acceso
a financiacion en el sector real. Utilizando como metodologia el tipo de estudio descriptivo

y la metodologia desarrollada es de tipo Cualitativo.

Llegando a la conclusion que La informalidad de los comerciantes en Colombia se
debe a que los programas que se adelantan por parte del Estado no llegan a todos, pues la
corrupcion de las entidades gubernamentales a nivel nacional, departamental y distrital
impide que los recursos destinados para tal fin no sean debidamente direccionados a los
destinatarios finales. EI monopolio financiero y bancario no adelanta programas que
contengan beneficios de tasas blandas y plazos de pagos preferentes que facilite la
adquisicion de microcréditos a nuevos microempresarios que los conduzcan en la
busqueda de la formalizacion. El progreso de los microempresarios informales se ve
truncada por la mentalidad cortoplacista al no dar el paso a la formalizacién de su labor,
basada en la incertidumbre y miedo que genera la carga impositiva y fiscal que se crea en

cada reforma tributaria.
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Peche (2017) present6 una investigacion denominada “Gestion de Calidad y
Competitividad de las Micros y Pequefias Empresas del Sector Salud rubro boticas del
Centro Poblado Victor Raul, Huanchaco Trujillo 2016 “, presentada en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote — Trujillo — Perd. Tendiendo como objetivo general
describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad de las Micros y
Pequefias Empresas del Sector Salud rubro boticas del Centro Poblado Victor Radl,
Huanchaco Trujillo 2016. Utilizando como metodologia la investigacion descriptiva, y
como instrumento el cuestionario, sonde se obtuvo una muestra de 5 boticas; a la cual se
aplico un cuestionario estructurado de 22 preguntas cerradas obteniéndose los siguientes
resultados: Referente al Representante Legal: ElI 60% de los encargados de las Mypes
rubro boticas tienen 18 a 30 afios, el 60% son de sexo femenino, el 60% tiene grado de
instruccion universitarios, el 60% de los encargados tiene profesion de administrador,
Referente a la Mype: 100% de las micro y pequefias empresas son formales, el 50%
cuentan de 0 a 2 trabajadores, el 80% de las micro y pequefias empresas afirma que su

objetivo es maximizar ganancias.

Referente a la gestion de calidad: el 60% de las Mypes encuestadas del sector
salud rubro boticas afirma que una de las caracteristicas de la gestion de calidad es la
reduccion de costos, el 60% de los encargados tiene como herramienta de gestion al plan
de negocios, el 60% tiene como politica de precios a los costos + ganancia; el 60% de los
encargados de las Mypes tienen como tiempo de entrega al tiempo pactado. Referente a
la competitividad: EI 60% de los encargados de las Mypes indican que una de las

estrategias de competitividad es mejorar el precio, el 100% indican que las Mypes del
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sector salud rubro boticas son competitivas, el 60% tienen un nivel alto de factores de
competitividad, el 60% de las Mypes tienen ventajas competitivas de calidad. Se concluye
que la mayoria de los representantes de las Mypes del sector salud rubro boticas son
adultos y tienen 30 afios, son de sexo femenino, grado de instruccion superior
universitaria, con titulo de administrador, tienen mas de 5 afios de permanencia en el
mercado, cuentan con 2 trabajadores, la mayoria de las Mypes aplican el plan de negocios
y tienen como politica de precios a los costos méas ganancias obteniendo un buen nivel de

satisfaccion teniendo como ventaja competitiva a la calidad.

Estela y Sanchez (2018) llevaron a cabo una investigacion denominada
“Marketing de servicios para mejorar la competitividad de la empresa de transportes
Burga Express S.R.L. Chiclayo 2017”.Presentada en la Universidad Sefior de Sipan —
Chiclayo Per, misma investigacién que se encuentra en una situacién problematica
actual de las empresas, ya que muchas de ellas tienen la necesidad de integrar nuevas
estrategias para el desarrollo de la organizacidn, ya sea por la superacién como empresa
buscando una rentabilidad positiva para la organizacién. Por ello esta tesis busca como
objetivo general proponer estrategias que mejore la competitividad de la empresa de
transportes Burga Express. S.R.L EI método que se empleo fue el método deductivo, con
un tipo de investigacion descriptiva, propositiva; con un disefio caracter no experimental
cuantitativo, ya que las variables en estudio: marketing de servicios y competitividad no

serdn manipuladas.

Para la recoleccion de datos se elabord una encuesta en base a un cuestionario en

formato de escala de Likert, obteniendo como resultado que el 61.1% de encuestados
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establece que marketing de servicios dentro de la organizacién es malo; respecto a su
competitividad con otras empresas se determin6 que el 90% manifiestan que es malo su
competitividad debido a las dimensiones que se presentd en este estudio. Los resultados
demostraron que si se aplica la estrategia de marketing de servicios entonces se mejorara
la competitividad de la empresa de transportes Burga Express S.R.L. Finalmente
concluimos con el disefio de una propuesta de creacion de Facebook, whatsapp, pagina
web asi como tarjetas acumulables de pasajes y regalos como gorros o Ilaveros donde se

aplican los conocimientos de la 8P del marketing de servicios.

Brito (2017) realiz6 una investigacién denominada “relacion entre benchmarking
y la competitividad de la Sangucheria La Awela, Chiclayo, 2017.” presentada en la
Universidad Sefior de Sipan en la Ciudad de Chiclayo — Peru, teniendo como objetivo:
determinar la relacion entre benchmarking y la competitividad de la Sangucheria La
Awela, Chiclayo, 2017, de la misma manera se justifica porque permitié medir la relacién
significativa entre las variables benchmarking y competitividad de la empresa
Sangucheria La Awela Chiclayo, 2017. Para analizar la situacion de la empresa La Awela,
se utilizd una metodologia del tipo descriptiva y correlacional, con un disefio no
experimental y un enfoque cuantitativo, y donde la poblacion y la muestra estuvieron
compuesta por un total de 5 personas que desempefian labores administrativas y operativas
en la empresa. Entre los principales resultados de la investigacién, tenemos que el valor
del coeficiente de correlacion de Pearson de la investigacion, equivale a .560, y dicho
coeficiente puede ser traducido como indicativo de una correlacién positiva moderada

entre las variables benchmarking y competitividad de la empresa.
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Finalmente la investigacion concluye, que el valor obtenido en la prueba Chi —
cuadrado se encuentra fuera del rango titulado zona de aceptacion de la hip6tesis nula HO,
y también se podra aceptar la hipétesis alterna H1 que establece la relacion significativa
entre las variables benchmarking y competitividad de la empresa sangucheria La Awela

de la ciudad de Chiclayo durante el afio 2017.

Vasquez (2018) llevd a acabo una investigacion tutulada “Caracterizacion del
financiamiento y la competitividad de las MYPE del sector comercio — rubro grifos y
estaciones de servicios del Distrito de Sullana, afio 2018 presentada en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote — Sullana, la cual tuvo como objetivo determinar las
principales caracteristicas del financiamiento y competitividad de las MYPE en estudio.
La investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo y disefio no experimental, la
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario con 20 preguntas
cerradas, aplicado a una muestra poblacional de 12 MYPE para la variable financiamiento
y 384 clientes para la variable competitividad. Esta investigacion tiene los siguientes
resultados: Respecto al financiamiento: 58% de microempresarios utiliza financiamiento
a corto plazo, 58% le fue mas facil acceder al financiamiento de Corto plazo y 100% si

cuenta con fuentes de financiamiento externo.

Por otro lado en cuanto a la competitividad: 71% de los clientes encuestados sefiala
que la Mype no logra satisfacer, 44% el precio influye en su decision de compra y el 78%
considera que la Mype que frecuenta si cuentan con alianzas estratégicas con sus
proveedores. Se concluye que las Mype de este rubro recurren segun la procedencia a

fuentes de financiamiento externo y segun el tiempo de devolucién a los créditos
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financieros utilizando las fuentes de financiamiento a corto plazo; asimismo, utilizan la
linea de crédito simple, aunque si tuvieron dificultades para acceder a ella. En cuanto a la
competitividad las Mype no logran satisfacer a los clientes debido a que no aplican
estrategias competitivas. El poder de negociacion de los proveedores predomina como

fuerza competitiva.

Apaza (2016) presento la siguiente investigacion titulada “Caracterizacion de la
calidad del servicio y la competitividad en las MY PE comerciales- rubro opticas del centro
de Piura, ano 2016 tuvo como objetivo general, mostrar las caracteristicas de la calidad
del servicio y la competitividad en las MYPE comerciales- rubro dpticas del centro de
Piura, afio 2016. Presentada en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Piura.
La investigacion fue de tipo cuantitativa-descriptiva, disefio no experimental, corte
transversal siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y el instrumento el cuestionario
estructurado con preguntas cerradas de escala ordinal y nominal dirigida a la poblacién,
debido a que las variables de estudio calidad en el servicio y competitividad se trabajan
con poblacion infinita se utilizé para el célculo de la muestra la férmula para calcular el
tamafio de la muestra para una investigacion cuantitativa obteniéndose los siguientes

resultados:

Se encontro que el 100% de encuestas confirman que la calidad del servicio en las
MYPE es de vital importancia, sin embargo el 95 % de encuestados no se encuentra
satisfecho con el servicio brindado por las MYPE del rubro éptico, ademas se observa que
el 100% de encuestas consideran que la competencia obliga que una MYPE sea mas

competitiva, y un 100% de las encuestas concuerda que si una MYPE posee cultura
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orientada a la calidad es mucho més competitiva, por lo que se concluye que las MYPE

del rubro éptico cuentan con un bajo nivel de competitividad y un inadecuado servicio.

Arenas (2016) presento la siguiente investigacion titulada “Caracterizacion de la
satisfaccion del cliente y competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P
La Arena-Piura 2016, estableci6 como objetivo conocer las caracteristicas de la
satisfaccion del cliente y competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P
La Arena-Piura 2016. Se emple6 la metodologia nivel descriptivo, disefio no experimental
de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variables:
satisfaccidn del cliente y competitividad, la poblacion de la investigacion esta conformada
por las 03 MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-Piura donde la muestra
para ambas variables estd conformada por los clientes de las MYPE. La técnica de

recoleccion de datos es la encuesta mediante el instrumento el cuestionario.

Dentro de las principales conclusiones se conoci6 las caracteristicas que tiene la
satisfaccion del cliente en las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-Piura
2016, la frecuencia de asistencia a la polleria de su preferencia, influencia en la decision
para eleccion de la polleria, poca satisfaccion del cliente, servicio deficiente que se refleja
en la mala atencion, falta de promocién y descuentos, demora en el tiempo de espera del
producto. En cuanto a la competitividad se aprecia que se ofrece un precio accesible sin
embargo no supera las expectativas del cliente, no esta abierto a los cambios en el entorno,
la calidad de productos y/o servicios de acuerdo a la mayoria de los encuestados es regular,

no cuenta con mobiliario adecuado y la limpieza es deficiente.
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2.2. Bases teoricas
2.2.1. Teoria de gestion de calidad

Pérez y Gardey (2016) la gestion de calidad (GC) es definido como aquel sistema
que apunta a la combinacion de procesos o procedimientos de medios para optimizar la
eficacia de productos o servicios en el mercado. Debido que comprador contento,
constantemente implica un lucro para la organizacion, generando mayores ganancias,
lealtad de los consumidores, menos inversion en la solucion de dificultades,
inconvenientes o complicaciones, es dable conocer a la gestion de calidad como
herramientas para la planificacion, realizacion y valoracion, de los proyectos
empresariales teniendo en cuenta la calidad como principal resultado para para la
obtencion de los objetivos planteados. La gestion de calidad, es esencial para toda
empresa, puesto que gracias a su implementacion el cliente obtiene productos o servicios
de acuerdo a las exigencias de sus necesidades, eliminando asi reclamos al momento de
su atencion, pues debemos recordar que un cliente satisfecho volvera a confiar en las

propuestas de la empresa.

La gestion de calidad esta vinculada primordialmente con un compuesto de
acciones, procesos 0 métodos que se encargan de avalar la calidad, pero no de los
productos obtenidos sino, del procedimiento o desarrollo mediante el cual se obtienen los
productos. Es decir son guias o directrices a alcanzar, a manera de politicas de calidad que
poseen las organizaciones, mediante la aplicacion de mejoras que generen competencias
tanto en recursos como en procesos; la gestién de calidad se puede aplicar mediante un

sistema de gestion de calidad (Alvarez, 2015)
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Se debe entender por gestion a aquel compuesto de acciones, que una empresa
realiza con la finalidad de conducir y dirigir una idea de negocio o corregir un algin
problema o inconveniente que se presente en la organizacion. En referencia a la calidad,
afirma que es considerada una pertenencia positiva que implica predominio en relacion a
la competencia. Ambas definiciones se combinan en los procedimientos empresariales
para ser nombrados como gestion de calidad, mismos que son entendidos esencialmente
como aquellas acciones organizaciones, con el objetivo de compensar de manera eficiente

las necesidades de los clientes (Cortes, 2017)

2.2.1.1.Sistema de gestion de calidad

Un SGC (sistema de gestion de calidad) es considerado como la manera o tactica,
en que una organizacion lleva a cabo la gestion empresarial, en relacion con la calidad de
sus bienes y prestaciones dentro de los procedimientos de produccién. Un SGC implica
la distribucion organizacional, los documentos del sistema, los procesos y los medios
necesarios para conseguir los la calidad, cumpliendo con los requerimientos del cliente o
consumidor. Los modernos SGC se preocupan primordialmente por la condicion de
realizar las cosas, y del fundamento de su realizacion, especificando por manifiesto de
como se realizaron los procesos, dejando registros que demuestren, no simplemente que
las cosas se hicieron en relacion a lo planificado, sino también teniendo en cuenta los

resultados y la eficiencia de los procedimientos (Gonzalez y Arciniega, 2016)

Se debe entender que un SGC, es aquella parte de la organizacion que se encuentra

relacionada con la estructura organizacional, la documentacion y los procesos enfocados
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al logro de resultados, siempre relacionados para lograr objetivos de calidad, mismos que
a su vez faciliten el incremento de satisfaccion de las necesidades, expectativas y
requisitos tanto de la empresa como de los clientes respectivamente. ES preciso destacar
que un SGC se gestiona mediante un mecanismo de procesos, lo cual hace posible que su
interaccion sea dindmica Y directa entre las areas, con la finalidad de ser efectivos en la
resolucién de problemas, donde la complacencia de las necesidades de los compradores

y consumidores es el primordial objetivo.

2.2.1.2.Principales Normas de calidad

Los SGC, se encuentran organizados mediante un agregado de procedimientos y
documentos que la organizacion utiliza, para evidenciar que posee un sistema de calidad
controlado, mismos que garantizan que cuenta con un régimen de fabricacion de bienes
y servicios, aptos para compensar las necesidades de los clientes. Es por ello que las
Normas ISO se consideran como una garantia o soporte que las empresas adquieren a
traves de las certificaciones de calidad que les brindan los organismos reguladores
externos, para el integro desarrollo de su labor; a continuacion se define de manera mas
explicita acerca de las Normas 1SO 9000, siendo estas consideradas las principales normas

que certifican la calidad (Lopez, 2016)

Lépez (2016) el grupo I1ISO 9000 esta considerado actualmente por los siguientes
estandares: 1SO 9000, ISO 9001 y ISO 9004; en el que I1SO 9000:2015 comprende los
sistemas de gestion de la calidad, Fundamentos y vocabulario: es una regla que define

pautas fundamentales de la gestién de calidad incluyendo en ella definiciones que son
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aplicadas a todas las medidas de gestion de la calidad. 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion
de la calidad, requisitos: describe los requisitos que debe satisfacer una organizacion que
declare estar alineada con la norma. De las tres reglas es la Gnica que esta implementada
con la finalidad de ser utilizada para la legalizacion por tercera parte.ISO 9004:2009
Gestion para el éxito sostenido de una organizacién. Enfoque de gestion de la calidad: esta
norma facilita las directrices a las organizaciones para contribuir a conseguir la
sostenibilidad del negocio a partir de la implementacion de ISO 9001. A pesar de que en
su proposito inicial no es una norma certificable, algunas entidades de certificacion
ofrecen v certificaciones (no acreditadas en la mayoria de los casos) basadas en este

modelo de mejora.

2.2.1.3.Mejora continua como parte de la gestion de calidad

Riquelme (2018) es un conocimiento implementado en las empresas que busca
optimizar métodos, mercancias y prestaciones. Se fundamenta por cambio en actitud
general de la organizacion, procurando lograr la permanencia en el transcurso de
produccion, siempre tratando de implementar las posibilidades constantes de mejora. Este
procedimiento es la manera mas eficaz para optimizar la calidad y eficacia de las
organizaciones. De esta manera las empresas, algunas de las herramientas usadas incluyen
investigaciones de satisfaccion de los clientes, otras buscan identificar e implantar

acciones preventivas y correctivas para todo el proceso.

El proceso de mejora continua forma parte de la gestion de calidad, puesto que el

Unico objetivo es lograr el méas alto nivel en produccidn y servicio, asi mismo se debe
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tener en cuenta que para que el proceso de mejoramiento sea eficiente, se debe establecer
adecuadamente las politicas de calidad, es necesario definir con precision y claridad las
propiedades y cualidades de los bienes o servicios que se desea brindar a los clientes, del
mismo modo se debe establecer con claridad lo que se espera de los trabajadores, pues el
capital humano debe ser el principal recurso motivado para que se lleve a cabo este

proceso y para que los resultados sean exitosos (Riquelme, 2018)

Segun Deming (citado en Garcia, 2016) indica que implementar el proceso de

mejora continua se deben llevar a cabo los pasos siguientes:

a. Plan (planificar): este es el momento en que se determinan las situaciones
puntos que requieran progreso, se plantean metas y propositos a trabajar,
se establecen las herramientas y métodos para lograr los objetivos
planteados, una manera de localizar estas mejoras es formando grupos de
trabajo, identificando nuevas herramientas tecnoldgicas de tal manera que
puedan aplicarse y puedan dar solucion a aquellas fallas en cuestion.

Deming (citado en Garcia, 2016)

Arenal (2017) considera que los reclamos y quejas de los clientes son la principal
guia a tomar en cuenta para aumentar la calidad de las prestaciones y bienes ofrecidos,
pues ellos son los que pueden referir con veracidad si estos cumplen sus demandas y
satisfacen sus necesidades, las criticas que realicen los clientes deben tomar peso para los
empresarios, y mas alla de escucharlas deben ser atendidas, buscando soluciones y

verificando si efectivamente se llevan a cabo.
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Otro punto interesante es que la ausencia de quejas por parte de los consumidores
o clientes puede significar un alto grado de satisfaccién, pero también puede significar un
grado muy bajo de satisfaccion, mismo que puede indicar que los medios de comunicacion
o las maneras de comunicarse con el cliente no son las adecuadas, lo cual trae como
consecuencia que un cliente insatisfecho de manera desapercibida o inesperada puede

cambiar de proveedor (Arenal, 2017)

b. DO (hacer/ejecutar): aqui se debe llevar a cabo los procedimientos de
correccion, a través de una correcta realizacion de tareas planificadas, de
tal manera que se pueda obtener la retroalimentacion, para que luego sea
analizada, corregida y aplicada en toda la organizacion. Deming (citado en

Garcia, 2016)

Gonzéles (2015) manifiesta que la organizacion es impulsada por el vendedor,
debido a que entre este y el cliente existe una estrecha relacion al momento de comprar,
pues el vendedor debe reflejar interés por las necesidades de los clientes, para que de esta

manera puedan ser atendidas todas sus expectativas, de modo que la

Alcaide (2016) manifiesta que las personas, que atienden a los clientes deben
asumir su nivel técnico de conocimientos, de tal manera que cuando se establezca un lazo
comunicativo el cliente pueda entender lo que el vendedor trata te explicar, debido a que
comunmente un error muy frecuente que se suele cometer es que algunos vendedores

asumen el nivel técnico del conocimiento de los clientes y cuando estos no entienden algo
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que les han dicho, se les suele incluso responsabilizar y no asumen que la culpa es de

quien no supo explicar las dudas del cliente.

c. CHECK (comprobar/verificar): habiendo implementado las mejoras, se
deben comprobar los logros alcanzados referentes a los objetivos y metas
que se establecieron en la primera fase del proceso, a traves de
herramientas de control, de tal manera que se defina y se concretice si la
ensayo ha tenido efecto positivo o no durante su aplicacion. Deming

(citado en Garcia, 2016)

Alcaide (2016) sefiala que no existe mejor manera de saber qué es lo que desean y
piensan los clientes de los servicios y productos brindados, si no se les pregunta a ellos
mismo, ya que considera que son ellos quienes pueden dar informacion confiable debido
a la experiencia vivida al momento de la compra. Toda empresa orientada a la gestion de
calidad debe generar frecuentemente informacion principalmente de los deseos,
necesidades, expectativas de sus clientes, y facilitarla a todas las areas de las areas de la

empresa, de tal manera que el compromiso de mejora sea generalizado.

Price y Jaffe (2015) destacan la importancia del seguimiento postventa, creando
la estrategia “me conoces y me recuerdas”, la cual se recomienda que se adopte por las
empresas para fidelizar clientes, ya que esta es una pista para generar mayores ventas;
debido a que hoy en dia los clientes en su mayoria demandan que las empresas con las

que interactian frecuentemente los reconozcan e identifiqguen en cada compra que
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realicen, de tal manera que se sientan estimados y sientan que la empresa se preocupa por

satisfacer sus necesidades.

d. ACT (actuar): posteriormente después de haber comparado los resultados
obtenidos con los objetivos marcados al inicio del plan, se deben
implementar acciones de mejora que permitan el desarrollo de metas y
propoésitos de la organizacion, se debe tener en cuenta que una vez
terminado la aplicacion del Gltimo paso de este proceso se debe repetir
periédicamente este procedimiento para continuar con las mejoras en cada
linea de mando que formen parte de la empresa. Deming (citado en Garcia,

2016)

Gonzéles (2017) explica que para crear valor de parte de los clientes, se le debe
ofrecer lo que el desee o implementar ofertas que realmente le interesen a ellos, de tal
manera que cuando el vendedor ofrezca los productos o servicios estos se adapten
significativamente a sus necesidades, ademas considera que es muy importante poner a
disposicion los servicios o productos que la empresa brinda, para que de esta manera el

cliente se sienta valorado y en confianza de regresar a la tienda

Asi mismo Deming (citado en Garcia, 2016) refiere que si una empresa desea
identificar facilmente los errores que se presenten el cualquier momento de su
funcionamiento, deberia tener en cuenta los catorce puntos de Deming: (1) Trabajo
persistente en cuanto al plan para optimizar la calidad. (2) adoptar nuevos sucesos y

cambios filosoficos. (3) Finalizar con el acatamiento de la supervision masiva. (4)
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Eliminar cualquier practica relacionada que no contribuya al logro de la calidad de la
mercancia. (5) Identificar y solucionar problemas, para desarrollar un mejor método de
produccion y servicios de modo permanente y duradero. (6) adoptar formas modernas de
preparacion y adiestramento en el trabajo. (7) Implenetar maneras innovadoras para la

supervion, haciendo uso de métodos estadisticos modernos.

De la misma manera se debe (8) Rechazar cualquier miedo dentro de la empresa.
(9) Acabar con las barreras y diferencias entre departamentos de altos mandos y linea de
apoyo. (10) Eliminar objetivos y metas numericas, que soliciten el, extendimiento de la
produccion sin suministrar un plan, o guia a seguir. (11) Acabar con aquellos prototipos
de trabajo que generen cantidad en la produccion y no calidad en la misma. (12) Eliminar
obstatucos que limiten a los trabajadore al momento de realizar el trabajo. (13) Instituir
un riguroso esquema de instruccién y entrenamiento. (14) Crear un esquema o modelo en
la alta direccion, que promueva y estimule la aplicacion diaria de los trece puntos

mencionados anteriormente. Deming (citado en Garcia, 2016)

2.2.1.4.La retroalimentacion y sus tipos

En las definiciones tedricas de la administracion de empresas, se denomina como
retroalimentacién o feedback al ejercicio de juzgar, valorar y considerar el desempefio
de ente o conjunto de personas en la ejecucién de un compromiso o tarea. Es decir es una
manera de saber cudles son las habilidades, aptitudes y capacidades de los empleados,
para de esta manera implementar algin plan de accion que permita corregir

comportamientos y desempefios que no contribuyan al crecimiento de la empresa.

52



Ademas Delgado (2019) incluso indica que existen dos tipos de retroalimentacion:
(a) La retroalimentacion negativa: adquiere como oficio la revision y la normalizacion
de los pasos de un procedimiento, es decir es el encargado de conservar la moderacién y
laigualdad del proceso o sistema, eliminando o corrigiendo las consecuencias de dichas
acciones. (b) La retroalimentacion positiva, es la accion que se encarga de desarrollar
0 potenciar ciertos cambios o desviaciones introducidos en un sistema, para que este pueda

desenvolverse o crecer hacia una nueva etapa de equilibrio, distinta a la anterior.

Rios (2017) indica que el reconocimiento y la valoracion del desempefio de los
trabajadores influyen de manera positiva en su rendimiento, es necesario realizar el
reconocimiento en el momento indicado sin necesidad de esperar que Illegue el momento
de la evaluacién del desempefio, es decir debe desarrollarse inmediatamente después de
haber realizado la buena labor, Rios (2017) recalca que la mayor ventaja de saber
reconocer y valorar el desempefio de los trabajadores es que se fortalece la
retroalimentacién positiva, aumenta la autoestima, la autoconfianza y sobre todo la

motivacion y las ganas de ejercer sus responsabilidades.

Martinez (2015) el reconocimiento de los logros de los trabajadores se consideran
importantes, pues contribuyen al reforzamiento de las capacidades y habilidades de los
mismos, cuando este paso se lleva acabo los empleados tienden a mejorar
progresivamente el resultado de sus actividades, lo que consecuentemente trae consigo
mas logros a reconocer. Las principales maneras de saber reconocer a los colaboradores
son mediante felicitaciones, incentivos, recompensas econdémicas, promociones, ascensos

entre otros.
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Ramos (2015) manifiesta que es muy importante en una empresa que los
colaboradores y los jefes de las distintas lineas de mando apliquen estrategias para
enriquecer el estilo de comunicacion dentro del ambiente laboral, ya que esto forma parte
del feedback positivo, es decir las personas deben saber escuchar activamente para poder
entender y comunicar los mensajes, interpretandolos de manera que se erradique
cualquier obstaculo que distorsione la informacidn en proceso, pues desarrollar un estilo
de comunicacién asertiva va a permitir dar solucion inmediata a los problemas que se

presenten.

Delgado (2019) sefiala que en el ambiente laboral siempre se debe aplicar algin
tipo de retroalimentacion, pues estas son consideradas como una guia de valor que
permiten apoyar a los individuos para que entiendan y comprendan que es lo que estan
haciendo bien, o que estdn haciendo mal dentro de su desempefio, de tal manera
implementen progresivamente estrategias de mejora que generen el logro de objetivos

positivos para la empresa.

2.2.1.5.Caracteristicas de la gestion de calidad

Segun una publicacién en la revista Ingenieria y Consultoria (2017) las caracteristicas de

la GC son:

(a) Sistemas ISO 9001, personalizados 100% a las demandas de cada consumidor y a
su actividad, disefiando nuevos procesos, indicadores operativos adaptandolos a
los ya existentes. (b) Gestiona y controla los procesos, definiendo las actividades

0 procesos (disefio, prestacion del servicio, formacion, compras) desarrollados por
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la empresa Yy su interaccién con el resto de los procesos. (c) Avala la obediencia
de los requisitos de los clientes al ser el mecanismo de ingreso para el disefio y
esclarecimiento de los procesos productivos. (d) Aumenta el trato e inspeccion de
proveedores con la finalidad de acreditar la correcta asistencia del servicio
prestado. (e) Rastreo y comprobacion de los procedimientos a través de
indicadores disefiados para los procesos. (f) Integrable con otros sistemas basados
en el curso de la mejora continua. (g) Estructurado segun el ciclo de Mejora
Continua (PDCA). Planear - Hacer — comprobar - Actuar. (i) Permite la
legitimizacion y reconocimiento del sistema por parte del organismo encargado de

su certificacion.

2.2.1.6. Ventajas de la aplicacion de la gestion de calidad

(@) La institucion asegura el funcionamiento de sus instalaciones, logrando
desempefarse eficientemente, asi mismo logra incrementar la calidad de sus
productos debido a que establece relacion estrecha y comprometida entre el
resultado esperado por la GC y los objetivos institucionales de la empresa. Es
necesario recordar que si los propositos del plan de accion y el de la
organizacion no se relacionan, los resultados no seran significativos. (b) La
empresa que promueve el surgimiento de la gestion de calidad posee una
estrategia que le facilita el desarrollo y crecimiento organizacional. (c) facilita
el analisis exhaustivo del desempefio para que al mismo tiempo se puedan
reflejar los cambios en el ejercicio de la empresa (Asociacion Espafiola para la

Calidad, 2018)
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Una ventaja aun mas siginificativa que puede alcanzar una empresa cuando
aplica la gestion de calidad, es que: (d) el modo de organizarse es ain mas simple,
la distribucion de procedimientos, desarrollados con equipos de labor relacionados
entre si, facilitan la elaboracion de estrategias, mismas que contribuyen a crear una
estrecha relacion de valor entre clientes y abastecedores (Asociacion Espafiola

para la Calidad, 2018)

Siguiendo con el autor antes citado indica que es importante reconocer que la
aplicacion de un sistema de calidad, se trata de planificar el funcionamiento y desarrollo
de laempresa mediante ciertas normas estandarizadas, estableciendo criterios que eviten
imprevistos durante la produccion o la venta de un producto. Es deciar gracias al sistema
de gestion de calidad se obtendra una produccion uniforme, reduciendo errores,
corriguiendo fallas en la presatcion del servicio, consiguiendo una mayor eficiencia, lo
cual permitira satisfacer las necesidades de los consumidores, logrando la incrementacion
economicay rentable de laempresa. Se debe recalcar que los trabajadores forman tambien
parte de este arduoso proceso, es por ello que se les debe impulsar y motivar para que
gracias a su colaboracion los resultados del SGC sea el esperado, y que de esta manera se

logre tambien el crecimeinto interdepartamental de la empresa.

2.2.2. Teoria de la competitividad

Es la aptitud que tiene una empresa para conseguir un grado de satisfaccion mayor
en sus consumidores, obteniendo una rentabilidad superior a la de los competidores: la

competitividad empresarial en algunas ocasiones esta basada en precio o en otras
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variables, a continuacién se explica con mayor detalle: En precio: la empresa ofrece sus
productos o servicios a un menor precio en relacion con sus competidores sin tener que
hacer reduccion en sus ganancias, esta competitividad se basa en aplicar menores costos
de produccion, haciendo uso de una mejor tecnologia, factores de produccién mas
produtivos y una mayor organizacion interdepartamental. Otros factores distintos al
precio: aqui la empresa cobra un mayor precio que sus competidores aumentando asi sus
ganancias relativas, este manera de ser competitivos se encuentra basada en el desarrollo
de la capacidad de ofrecer una mayor calidad, una mejor imagen y una logistica mas

desarrollada que la de la competencia (Roldan, 2017)

En efecto una empresa se considera competitiva cuando tiene y hace uso de
herramientas, que le ofrecen un nivel de suprioridad en comparacién a sus competidores,
es decir cuando existe una rivalidad entre empresas; las cuales buscan acrecentar su
intervencion en el mercado de bienes y servicios, ofreciéndolos para que de esta manera
atraigan un mayor namero de consumidores. Es decir, significa que la competitividad
entre organizaciones tiende a beneficiar a los ciudadanos, ya que exige a las empresas que
se esmeren y esfuercen por brindar originalidad, innovacion tecnolégica, precios justos y
productos y servicios de calidad, para que de esta manera logren fidelizar a sus clientes y

la rentabilidad de sus ganancias sena permanentes (Corona, 2015)

En el entorno de la economia, la competitividad esta vinculada al potencial que
posee un individuo, sociedad, organizacion o pais para conseguir rentabilidad dentro del
mercado, haciéndoles frente a sus competidores. Asi pues una organizacion es considerada

mas competitiva cuando logra imponerse en el mercado con mas produccién a menores

57


https://economipedia.com/definiciones/estrategias-de-precio.html

costos, fomentando altos nivles de productividad, calidad y eficiencia, haciendo uso de
herramientas innovadoras, las cuales faciliten la diferenciacion de sus productos o
servicios, permitiéndoles de esta manera a las empresas obtener un alza permanente en su

rentabilidad por unidad de producto (Andreu, 2016)

Tomando como referencia el texto citado anteriormente, es importante resalatar que una
empresa competitiva siempre va a necesitar de directivos dinamicos, con metas y objetivos
a futuro, siempre dispuestos al cambio tecnolégico, innovando constantemente para estar

a la altura y responder de manera eficiente a los cambios del entorno.

2.2.2.1. Caracteristicas de la competitividad

Una de las principales caracteristicas competitivas en una empresa se encuentra
relacionada con la eficiencia, puesto que la productividad aumenta y control de costos se
reduce y de esta manera se logra reducir alzas de precios pero se generan las mismas
ganancias. Calidad: una empresa competitiva logra la calidad de un producto y servicio,
cuando genera una estética superior, despertando en los clientes mayor confianza y
durabilidad en la preferencia del mismo. Innovacion: cuando una empresa logra estar al
ritmo de las novedades tecnoldgicas y de los cambios del entorno, entonces marcara la
diferencia en la produccion agilizando procesos y siendo flexibles al momento de ofrecer
servicios. Sustentabilidad: es necesario que el producto o servicio denote calidad no solo
en una etapa de su proceso sino mas bien en todo momento, y en todos los procesos

habidos y por haber (Ministerio de economia y finanzas, 2018)
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2.2.2.2. Estrategias competitivas

Segun Porter (2019) refiere que para lograr una ventaja competitiva se deben aplicar tres

tipos de estrategias, las cuales se definen a continuacion:

a). Estrategia en liderazgo en costes: esta es una estrategia creada para ofecer servicios
0 mercancias a un precio inferior al que vende las empresas del mismo rubro, donde los
productos necesitan tener un nivel de calidad aceptable, dirigido siempre a los
consumidores siempre a un bajo precio. Los principal incertidumbre de esta estrategia es
que la competencia adopte el mismo plan de accion y presente mejores productos y

presatciones a los clientes (Porter,2019)

b) Estrategia de diferenciacion: esta enmarcada en atribuir a los productos y
prestaciones cualidades que lo muestren diferente ante los consumidores o compradores,
de tal manera que se fortalezca su preferencia por la empresa, establecer estrategias de
diferenciacion permite a la organizacion desarrollar cualidades superiores y diferentes,
relacionados principalmente con la capacidad de respuesta, calidad de productos,
propiedades especiales que muestren innovacién y creatividad lo que la empresa ofrece

(Porter,2019)

c). Estrategia del enfoque: su principal objetivo es centrarse en un segmento o nicho de
mercado, con caracteristicas similares, disefiando productos y servicios preferentemente
dirigidos para satisfacer las expectativas de la demanda de mercado. Mediante esta técnica
las organizaciones pretenden dirigirse a un nicho de demanda pequefio, pero sin hacer a

un lado las posibilidades de expandirce a mercados aun mas exigentes. La principal
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incertidumbre de esta estrategia es que alguien de las competencia decida dirigirse al
mismo segmento de mercado y que tenga otras herramientas competitivas mas fuertes para

introducirse en el sector (Porter, 2019)

Entonces las tres estrategias anteriores son el pilar esencial para lograr una ventaja
competitiva, misma que viene a ser una caracteristica diferencial para una empresa,
permitiendo que esta logre una escala superior de crecimiento con mayor rendimiento,

capaz de ser apreciada por los consumidores y mantenerse posicionada a traves del tiempo.

2.2.2.3. Elementos de la competitividad

Para las empresas alcanzar la competitividad, utilizan diferentes elementos para lograr una
calidad e innovaciones superiores que permiten dar respuesta superior a las demandas y
pretenciones de consumidores y/o compradores, por ello el autor posteriormente citado,
en un articulo define los siguientes elementos de la competitividad: Eficiencia: mientras
mas eficiente es una empresa, menos costos de produccién requiere para llevar a cabo la
elaboracion de un producto determinado., los componentes mas importantes de este
elemento es la productividad de los empleados y la productivivdad del capital. La calidad
como excelencia y confiabilidad: un prodcuto tiende a tener calidad superior cuando los
clientes sienten que sus atributos les dan una mayor utilidad y logran satisfacer sus
necesidades de manera mas duradera y efectiva en comparacion con los productos que
brindan las empresas rivales. Innovacién: este elemento implica el desarrollo de
productos por lo general totalmente nuevos, que tienen mejores atributos que los

anteriores y sobre todo que lo
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s que ofrece la comnptencia. Calidad de respuesta a los clientes: este elemento es muy
importante puesto que dar respuesta inmediata, implica brindar a los clientes mejores
servicios y sobre todo atencidn y apoyo después de la venta, de tal manera que el cliente

sienta que satisfacer sus necedidaes es parte de los objetivos de la empresa (Arvai, 2016)
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I1l.  HIPOTESIS

Este estudio no registra hipotesis, debido a que este prototipo de indagacion indica
que se debe referir de forma descriptiva las particularidades, cualidades, diferencias o
rasgos de los sujetos en estudio, ademas del contexto y espacio en el que se desarrolle la
investigacion. Un ideal de tesis de este tipo busca exclusivamente detallar situaciones o
acontecimientos; es decir son investigaciones que no pretenden en corroborar
explicaciones, ni  demostrar determinadas conjeturas 0 suposiciones, ni en crear

predicciones (Tamayo, 2017)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Este trabajo es de nivel descriptivo, debido a que enmarca una investigacion
dirigida a profundizar en el juicio de la incognita en estudio; de modo que son utilizados
a menudo para describir un hecho o compuestos de hechos que representan una poblacion.
Como su denominacion lo indica, estos trabajos se limitan a detallar y puntualizar
determinadas caracteristicas del conjunto de elementos estudiados, sin necesidad de
puntualizar comparaciones con otros grupos, por lo general exploran y sondean una

poblacion definida (Baena, 2017)

Olvera (2015), sefiala que la investigacion de tipo cuantitativo es utilizada cuando
en la indagacion de un estudio se lleva a cabo una recaudacion de datos numericos,
mediante encuestas, entrevistas, estructuras y pruebas estandarizadas, relacionadas a las
variables en estudio; mismas que facilitan la exposicion y examen de los datos obtenidos.
El transcurso de la exploracion es riguroso, encaminado ante una consecuencia
hipotéticamente deseada, el observador registra y cuantifica los resultados obtenidos,
procesandolos estadisticamente y presentandolos en tablas y graficas. Ademas en este tipo
de investigacion el juicio elaborado es imparcial y aplicable a la totalidad de la poblacién

en estudio.

Fresno ( 2019) el disefio de la investigacidn es no experimental debido a que no se
interviene ni altera el curso del estudio, en este caso los investigadores estan limitados a
obseravar los factores en cuestion. La poblacion elegida es seleccionada al azar o mediante

muestras, dependiendo si es finita o infinita, de tal manera que los datos obtenidos
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reflejaran el comportamiento de las variables en estudio: Gestién de calidad y
Comepetitividad de las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas —
Tambogrande, afio 2019. Donde los fendmenos y/o variables en estudio se limitaran solo
a observarse en su ambiente natural. Este estudio es de corte transversal porque la
informacion serd obtenida y proporcionada en un periodo determinado, teniendo como
objetivo explicar variables y examinar su acontecimiento en un determinado momento en

el tiempo.

4.2.Poblacion y muestra

Este trabajo de investigacion tuvo como propoésito analizar a las MYPE rubro
boticas del centro del Distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio 2019. Para el cual el
universo bajo estudio estuvo conformado por 4 MY PE de este rubro, datos que se pueden
corroborar en el cuadro 1 (relacion de MYPES). En cuanto a la poblacion se encontrd
constituida por los sujetos a quienes se recurrié para investigar y asi poder obtener la
informacion de las dos variables en estudio, que en este caso son las siguientes: gestion
de calidad y competitividad, donde para la primera variable y en cuanto a la dimensién y
a todos los indicadores de mejora continua se acudié a los clientes (poblacién infinita),
mientras que para el indicador retroalimentacion se considerd propietarios y trabajadores
(poblacién finita), para la segunda variable se trabajo solo con clientes (poblacion

infinita), referencia cuadro 2 (fuente de informacion)
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Cuadro 1: Relaciéon de MYPES

item Nombre o razoén social Ruc N° de Direccion
trabajadores
1 Botica intifarma 10448293601 2 Jr. Alfonso Ugarte
N°301 Las Lomas
— Piura - Piura
2 Botica Vidafarma 20531749147 3 Jr. Lima 420- Las
Lomas - Piura
3 Botica tu angel 10453088915 1 Calle Lima N°
498 Las Lomas —
Piura
4 Botica Kevin 20644708245 2 Jr. Lima N°490
Las Lomas-Piura

TOTAL

12

Fuente: elaboracion propia

Cuadro 2: fuente de informacion

Fuentes de informacién Poblacion Muestra
Propietarios de las MYPE Finita 4
Trabajadores de las MYPE Finita 8
Clientes Infinita 384

Elaboracion propia

Escudero (2017) indica que cuando la poblacién es finita y es menor de 50

individuos, entonces se toma como muestra el mismo tamafio de la poblacion. Para lo cual

si N <a 50 —»N =n. Dénde: N = poblacion; n = muestra.

Por los tanto de acuerdo con la férmula presentada anteriormente es posible indicar

que para la variable gestion de calidad en cuanto a propietarios y trabajadores, por ser

65




menores de 50 individuos se tom6 como muestra a los 4 propietarios y 8 trabajadores,
quedando un total de 12 Sujetos en estudio, aplicando el redondeo al resultado de la

formula respectivamente.

Bologna (2018) por otro lado dice que cuando se presenta una poblacion infinita,
y para un tipo de investigacion descriptivo no probabilistico, es necesario llevar a cabo la
aplicacion de una férmula estadistica para muestreo infinito de poblacion desconocida,
guedando a criterio del investigador el margen de error a cometer. En este caso para los
clientes que son considerados una poblacion infinita y para poder realizar este estudio de

investigacion, se aplico la siguiente formula:
Formula

Za’ xpxq
n=———5———
o2

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Za = Valor estadistico correspondiente a la distribucion de Gauss, es del 95%
p = Probabilidad de éxito (p =0.5), que hace mayor el tamafio de la muestra.
g = Probabilidad de fracaso 1- P (Si p = 0.5, entonces g=0.5)

e= Error que se provee cometer del 5%

~ 1.96% x 0.5 X 0.5

n= oo = 384.16

66



Por lo tanto para la variable competitividad se acudié a una muestra de 384 clientes
de las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio

2019.

Criterios de inclusion:

Quedaron incluidos para este estudio lo propietarios (as), trabajadores y clientes
de las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio
2019. Donde sus edades flucttan entre 18 y50 afios. Asi mismo se debe tener en cuenta

trabajadores que lleven trabajando méas de 6 meses en las MYPE.

Criterios de exclusion:

Asi mismo se excluyeron propietarios (as) de las MYPE rubro boticas del centro
del Distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio 2019. Que no se encuentren en las
condiciones o en la capacidad de proporcionar informacion sobre gestion de calidad y
competitividad, también trabajadores que lleven menos de 6 meses laborando para la
MYPE, y personas que no sean clientes asiduos al local, que no sean propietarios ni

trabajadores de estas farmacias.

67



4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Definicion operacional Escala
La dimension “nivel de mejora
Plan (planificar) | continua” se medira con sus
indicadores (Plan (planificar),
DO (hacer/ejecutar), CHECK
DO (comprobar/verificar) y ACT
Nivel de | (hacer/ejecutar) (actuar)) donde se empleara
Es un conocimiento | mejora como técnica la encuesta, el
implementado en las empresas | continua CHECK instrumento  que es el
que busca optimizar los (comprobar/verifi | cuestionario con escala de
Gestion de | procesos, productos y servicios. car) respuesta nominal. Nominal
calidad Procurando lograr la
permanencia en el transcurso de
produccion, implementando las ACT (actuar)
posibilidades  constantes de La dimension “tipos de
mejora (Riquelme, 2018) R. Negativa retroalimentacion” se medira
con sus indicadores (R. positiva
Tipos de y R. negativa) donde se
retroalimenta empleard como técnica la
cion encuesta, el instrumento que es
R. Positiva el cuestionario con escala de
respuesta nominal.

Elaboracién propia
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Variable Definicidn conceptual Dimensiones Indicadores Definicion operacional Escala
Eficiencia La dimension “elementos de la
competitividad” se medira con
sus indicadores (eficiencia,
Calidad como | calidad como  excelencia,
Es la aptitud que tiene una excelencia innovacion 'y calidad de
empresa para conseguir un | Elementos de respuesta al cliente) donde se
grado de satisfaccion | la empleara como técnica la
mayor en sus | competitividad | Innovacion encuesta, el instrumento que es
consumidores, obteniendo el cuestionario con escala de
una rentabilidad superior a respuesta nominal.
Competitividad | la de los competidores Calidad de Nominal
(Roldan,2017) respuesta al
cliente

Estrategias
competitivas

E. en liderazgo en
costes

E. de
diferenciacion

E. del enfoque

La dimension  “estrategias
competitivas” se medira con sus
indicadores (E. en liderazgo en
costes, E. de diferenciacién y E.
del enfoque) donde se empleara
como técnica la encuesta, el
instrumento  que es el
cuestionario con escala de
respuesta nominal
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4.4, Técnicas e instrumentos
44.1. Ténicas

Aznar (2015) dice que las técnicas, vienen a ser los medios que se utilizan para
llevar a cabo la recopilacién de datos o informacién, entre las cuales destacan la
observacidn, entrevistas y encuestas. Es asi que para el desarrollo de este estudio, se aplicd
la técnica de la encuesta, teniendo como finalidad recaudar datos, a través de un
cuestionario previamente disefiado, mismo que facilitd la bdsqueda sistémica de la
informacion, en la que el investigador preguntd a la muestra en estudio sobre los datos
que se desea obtener, de manera que se lleg6 a conocer hechos especificos relacionados

con las variables en estudio.
4.4.2. Instrumentos

Se llevo a cabo la realizacion de un cuestionario, mediante la elaboracion de la
matriz de operacionalizacién de las variables, la cual permitié la redaccion de las
preguntas, teniendo como principal referencia las dimensiones e indicadores de cada
objetivo general de ambas variables en estudio respectivamente, mismas premisas que
posteriormente a su elaboracién fueron revisadas por la docente de taller de tesis y
seguidamente se realiz6 una prueba piloto del 10% de la muestra seleccionada, para de
esta manera garantizar la confianza y credibilidad de la investigacion, asi mismo en un dia
determinado y con el apoyo de familiares y amigos los cuales fueron previamente
capacitados, se aplic6 la encuesta al total de sujetos que conforman la muestra bajo
estudio, de tal manera que se logré obtener la informacion esperada, y asi se pudo dar

respuesta a los objetivos planteados.
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4.5. Plan de anélisis

Santovefia (2015) el plan de andlisis se presenta posterior a la aplicacion del
instrumento y finalizada la recoleccién de los datos, haciendo uso de diversos programas
especializados que permiten llevar cabo la interpretacion de datos de manera descriptiva.
Es asi que en esta parte del trabajo de investigacion se procedié a analizar los datos para
responder a las interrogantes de la investigacion y emitir las respectivas conclusiones. Los
programas que se emplearon en el transcurso de esta investigacion son el programa de
Microsoft Office Word 2013 en donde se digitalizé toda la informacion necesaria para
poder cumplir con el proyecto de investigacion. Mientras que para la codificacion,
tabulacion y graficas, ordenando los datos de acuerdo a cada variable, se realizando el
analisis descriptivo que emplea la estadistica descriptiva y la interpretacion con el empleo

del programa Microsoft Excel 2013 a través de las graficas obtenidas del resultado.
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4.6.Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia

Enunciado Problema objetivos Hipdtesis Metodologia
¢cQué caracteristicas | Identificar las caracteristicas de la TIPO DE
General |tiene la gestion  de | gesti6n de calidad y competitividad en | Este estudio no | INVESTIGACION:

calidad

competitividad en las
MYPE rubro boticas
del centro del Distrito

de Las Lomas-
Tambogrande, afo
2019?

las MYPE rubro boticas del centro del
Distrito de Las Lomas-Tambogrande,
afo 20197

Especificos

() Conocer el nivel de mejora continua en
las MYPE rubro boticas en el Distrito de
Las Lomas Tambogrande, afio 2019.

(b) Identificar el tipo  de
retroalimentacion que aplican las
MYPE rubro boticas en el Distrito de
Las Lomas — Tambogrande, afio 2019.

(c) Conocer los elementos de la
competitividad en las MYPE rubro
boticas en el Distrito de Las Lomas —
Tambogrande, afio 2019.

(d) Identificar las estrategias de la
competitividad en las MYPE rubro
boticas en el Distrito de Las Lomas
Tambogrande, afio 2019.

registra hipotesis,
debido a que este
prototipo de
indagacion indica
que se debe
referir de forma
descriptiva  las
particularidades,
cualidades,
diferencias 0
rasgos  de los
sujetos en
estudio, ademas
del contexto y
espacio en el que
se desarrolle la
investigacion
(Tamayo, 2017)

cuantitativa

NIVEL DE
INVESTIGACION:
descriptiva

DISENO: No
experimental, corte
transversal

POBLACION: muestra
4 MYPE del centro del
Distrito de Las Lomas, 8
trabajadores y 384
clientes

TECNICA: encuesta
INSTRUMENTO:
cuestionario

Elaboracion: propia
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4.7. Principios éticos

El investigador debe tiene el deber de llevar a cabo una investigacion que garantice
la credibilidad, veracidad y confiablidad en todo el contenido de su estudio, respetando
rigurosamente los derechos de autor y propiedad intelectual, citando de acuerdo a las
norma APA o0 CANCOUVER segun se disponga, de tal manera que se pueda garantizar

la validez y transparencia del trabajo de investigacion (ULADECH, 2016)

Es asi que teniendo como base los principios éticos de la Universidad este trabajo
se ha realizado con total transparencia, en el cual prevalece independencia de criterio
intelectual del investigador, asi mismo autenticidad y credibilidad en los resultados
obtenidos y conclusiones emitidas. Ademas se refiere que para realizacion de este trabajo
se recurrio al uso de fuentes de informacion que han permitido profundizar en este estudio,
mismas fuentes en las que se respetd la propiedad intelectual, mediante el uso y aplicacion

de la norma APA, con honestidad, imparcialidad y responsabilidad social.
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V. RESULTADOS

5.1.Resultados

Cuadro 3:Caracteristicas demograficas

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje
Género
Masculino 2 50.00
Femenino 2 50.00
Edad del propietario
18 a 25 afios 0 0
26 a 45 afos 3 75.00
46 a 50 afios 1 25.00
Maés de 50 afios 0 0
Tipo de empresa
EIRL 0 0
SRL 0 0
SA 0 0
Unipersonal 4 100.00
Afios en el negocio
5 a 10 afios 4 100.00
Mas de 10 afios 2 0

Fuente: encuesta aplicada a propietarios

Segun el cuadro 3 denominado “caracteristicas demograficas” el 100% tiene entre 5 a 10
afios en el negocio, donde el 100% se han constituido como personas naturales, donde el
50% de los encuestados representa al sexo masculino y viceversa, para lo cual en un 75%
la edad de los propietarios fluctta entre 26 a 45 afios, mientras que un 25% se encuentra

en el rango de 46 a 50 afios de edad
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5.1.1. Objetivo 1: Conocer el nivel de mejora continua en las MYPE rubro

boticas en el Distrito de Las Lomas - Tambogrande, afio 2019

Tabla 3:¢En las boticas, le han realizado algun tipo de encuesta
para saber cuales son sus requerimientos como cliente?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 0 0.00
No 384 100.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

Seriesl Series2

384
384

0.00%
100.00%
100%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 1: Grafico de barras que representa a la pregunta: “En las boticas le han
realiza do algln tipo de encuesta para saber cuales son sus requerimientos como
cliente”

En la tabla 3 y figura 1 denominadas: “En las boticas le han realizado algun tipo de
encuesta para saber cuales son sus requerimientos como cliente” se observa que el 100%

del total de encuestados ha respondido que no le han aplicado ningun tipo de encuesta.
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Tabla 4:¢Ha realizado usted alguna sugerencia de atencion que le
gustaria recibir cuando compra en las boticas?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 118 30.73
No 266 69.27
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

266
384

118

30.73%
69.27%
100%

SI NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 2: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “Ha realizado usted
alguna sugerencia de atencion que le gustaria recibir cuando compra en las
boticas”

En la tabla 4 y figura 2 denominadas: “Ha realizado usted alguna sugerencia de atencion
que le gustaria recibir cuando compra en las boticas” se observa que el 69.27% del total

de encuestados ha respondido que no le han hecho, mientras que el 30.73% si lo han hecho.
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Tabla 5:¢Cree usted que el personal que lo atiende se preocupa por
satisfacer sus necesidades?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

384
384

X
3 X X
8 3 3
— o o —
Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 3: Grafico de barras que representa a la pregunta: “Cree usted que el
personal que lo atiende se preocupa por satisfacer sus necesidades”

En la tabla 5 y figura 3 denominadas: “Cree usted que el personal que lo atiende se
preocupa por satisfacer sus necesidades” se observa que el 100% del total de encuestados

ha dicho que si se preocupan.
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Tabla 6:¢El personal que lo atiende demuestra tener conocimientos
y sobre todo le genera confianza al momento de su compra?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

384
384

100.00%
0.00%
100%

SI NO

CATEGORIA TOTAL

Figura 4: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “El personal que lo
atiende demuestra tener conocimientos y sobre todo le genera confianza al
momento de su compra”

En la tabla 6 y figura 4 denominadas: “El personal que lo atiende demuestra tener
conocimientos y sobre todo le genera confianza al momento de su compra” se observa que
el 100% del total de encuestados si consideran que el personal que los atiende tienen

conocimientos y les generan confianza.
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Tabla 7:¢Alguna vez le han recomendado un producto, lo ha
adquirido y en la siguiente compra le han preguntado si logro
satisfacer sus expectativas?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 209 54.43
No 175 45.57
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

384

209

175

54.43%
45.57%
100%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 5: Grafico de barras que representa a la pregunta: “Alguna vez le han
recomendado un producto, lo ha adquirido y en la siguiente compra le han
preguntado si logro satisfacer sus expectativas”

En la tabla 7 y figura 5 denominadas: “Alguna vez le han recomendado un producto, lo
ha adquirido y en la siguiente compra le han preguntado si logré satisfacer sus
expectativas” se observa que el 54.37% dice que si lo han hecho, mientras que el 45.57%

dice que no les han preguntado.
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Tabla 8:¢Le han preguntado si se siente satisfecho (a) con la
atencion y trato brindado?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 234 60.94
No 150 39.06
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

384
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Figura 6: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “Le han preguntado si se
siente satisfecho (a) con la atencion y trato brindado”

En la tabla 8 y figura 6 denominadas: “Le han preguntado si se siente satisfecho (a) con
la atencion y trato brindado” se observa que el 60.94 % del total de encuestados ha dicho

que si les han preguntado, mientras que el 39.06% dice que no lo han hecho.
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Tabla 9:¢Le han dicho alguna vez su salud nos importa, regrese
pronto, cualquier duda o consulta aqui estamos para atenderlo

(a)?
Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 243 63.28
No 141 36.72
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracidn propia

M Seriesl M Series2
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Figura 7: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “Le han dicho alguna
vez su salud nos importa, regrese pronto cualquier duda o consulta aqui estamos
para atenderlo (a)”

En la tabla 9 y figura 7 denominadas: “le han dicho alguna vez su salud nos importa,
regrese pronto, cualquier duda o consulta aqui estamos para atenderlo” se observa que el
65.28% del total de encuestados ha dicho que si lo han hecho, mientras que el 36.72%

respondio que no lo hacen.
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5.1.2. Objetivo 2: Identificar el tipo de retroalimentacion que aplican las MYPE
rubro boticas en el Distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio 2019

Tabla 10:¢Cree usted que su jefe tiene la habilidad de preguntar,
escuchar y guiar cuando se tenga que dar solucién a algun
problema dentro de su area de trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 8 100.00
No 0 0.00
Total 8 100

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracién propia

M Seriesl M Series2

0.00%

. 100.00%
0
. 100%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 8: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “Cree usted que el
personal que lo atiende se preocupa por satisfacer sus necesidades”

En la tabla 10 y figura 8 denominadas: “Cree usted que su jefe tiene la habilidad de

preguntar, escuchar y guiar cuando se tenga que dar solucion a algin problema dentro de

su area de trabajo” se observa que el 100% del total de encuestados ha respondido de

manera positiva ante la premisa plateada.
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Tabla 11:¢Alguna vez su jefe le ha dicho: que bien lo hiciste,
gracias por tu colaboracion, eres bueno y sabes cémo tratar a los
clientes, sigue asi?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 8 100.00
No 0 0.00
Total 8 100

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

0.00%

. 100.00%
0
. 100%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 9: Grafico de barras que representa a la pregunta: “Alguna vez su jefe le
ha dicho: que bien lo hiciste, gracias por tu colaboracion, eres bueno y sabes cdmo
tratar a los clientes, sigue asi”

En latabla 11 y figura 9 denominadas: “Alguna vez su jefe le ha dicho: que bien lo hiciste,
gracias por tu colaboracion, eres bueno y sabes como tratar a los clientes, sigue asi” se

observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que sus jefes si lo hacen.
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Tabla 12:¢Considera que valoran su trabajo, y lo recompensan de
acorde a su esfuerzo con algun incentivo o reconocimiento?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 8 100.00
No 0 0.00
Total 8 100

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

. 100%

0.00%

. 100.00%
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Figura 10: Grafico de barras que representa a la pregunta: “considera que valoran
su trabajo, y lo recompensan de acorde a su esfuerzo con algln incentivo o
reconocimiento”

En la tabla 12 y figura 10 denominadas: “considera que valoran su trabajo, y lo
recompensan de acorde a su esfuerzo con algun incentivo o reconocimiento” se observa
que el 100% del total de encuestados ha dicho que si valoran y saben recompensar su

trabajo.
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Tabla 13:¢Su jefe acepta criticas constructivas y mejora los aspectos
errados al momento de realizar sus labores?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 8 100.00
No 0 0.00
Total 8 100

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

0.00%

. 100.00%
0
. 100%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 11: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “su jefe acepta criticas
constructivas y mejora los aspectos errados al momento de realizar sus labores”

En latabla 13y figura 11 denominadas: “su jefe acepta criticas constructivas y mejora los
aspectos errados al momento de realizar sus labores” se observa que el 100% del total de

encuestados ha dicho de manera afirmativa ante la pregunta plateada.
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Tabla 14:¢Alguna vez han evaluado tu desempefio para establecer
mejoras de calidad y atender mejor al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 5 62.50
No 3 37.50
Total 8 100

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion propia
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Figura 12: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “alguna vez han
evaluado tu desempefio para establecer mejoras de calidad y atender mejor al
cliente”

En la tabla 14 y figura 12 denominadas: “Alguna vez han evaluado tu desempefio para
establecer mejoras de calidad y atender mejor al cliente” se observa que el 62.50% del
total de encuestados ha dicho que si los han evaluado, mientras que el 37.50% dice que

no lo han hecho.
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Tabla 15:¢Tu jefe te ha corregido molesto delante de los clientes
por algun error que hayas cometido al momento de atenderlos?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 0 0.00
No 8 100.00
Total 8 100

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

100.00%
100%

0.00%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 13: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “Tu jefe te ha corregido
molesto delante de los clientes por algin error que hayas cometido al momento
de atenderlos”

En la tabla 15 y figura 13 denominadas: “Tu jefe te ha corregido molesto delante de los
clientes por algun error que hayas cometido al momento de atenderlos” se observa que el
100% del total de encuestados ha dicho que su jefe no los corrige molesto ni delante de

los empleados.
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Tabla 16:¢Te han dicho alguna vez lo que has hecho estd mal y te
han excluido de tus labores sin oportunidad de volverlo a intentar?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 0 0.00
No 8 100.00
Total 8 100

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

100.00%
100%

0.00%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 14: Grafico de barras que representa a la pregunta: “te han dicho alguna
vez lo que has hecho estd mal y te han excluido de tus labores sin oportunidad de
volverlo a intentar”

En la tabla 16 y figura 14 denominadas: “te han dicho alguna vez lo que has hecho esta
mal y te han excluido de tus labores sin oportunidad de volverlo a intentar” se observa que

el 100% del total de encuestados ha dicho que no lo han excluido de sus labores.
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Tabla 17:¢Cuéndo sus empleados tienen fallas en el trabajo,
aceptan criticas constructivas, y mejoran de manera progresiva para
que estas no sean persistentes?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 4 100.00
No 0 0.00
Total 4 100

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2
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Figura 15: Grafico de barras que representa a la pregunta: “cuando sus empleados
tienen fallas en el trabajo, aceptan criticas constructivas, y mejoran de manera
progresiva para que estas no sean persistentes”

En la tabla 17 y figura 15 denominadas: “Cuando sus empleados tienen fallas en el
trabajo, aceptan criticas constructivas, y mejoran de manera progresiva para que estas no
sean persistentes” se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que si aceptan

criticas y mejoran de manera progresiva.
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Tabla 18:¢Cree usted que realizar criticas personalizadas o
subjetivas a los trabajadores, puede afectar su autoestima y por
ende el desarrollo progresivo de sus labores?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 1 25.00
No 3 75.00
Total 4 100

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

75.00%
100%

CATEGORIA TOTAL

I 25.00%

Figura 16: Grafico de barras que representa a la pregunta: “cree usted que realizar
criticas personalizadas o subjetivas a los trabajadores, puede afectar su autoestima
y por ende el desarrollo progresivo de sus labores”

Si NO

En latabla 18 y figura 16 denominadas: ““cree usted que realizar criticas personalizadas o
subjetivas a los trabajadores, puede afectar su autoestima y por ende el desarrollo
progresivo de sus labores” se observa que el 75.00% del total de encuestados ha dicho que

no deberia afectar, mientras que 25.00% respondi6 que si les afecta.
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Tabla 19:¢Cree usted que la retroalimentacion es una herramienta
que permite generar calidad en su empresa?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 4 100.00
No 0 0.00
Total 4 100

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion propia
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Figura 17: Gréafico de barras que representa a la pregunta: “cree usted que la
retroalimentacién es una herramienta que permite generar calidad en su empresa”

En la tabla 19 y figura 17 denominadas: “cree usted que la retroalimentacion es una
herramienta que permite generar calidad en su empresa” se observa que el 100% del total

de encuestados considera que si es una herramienta que permite generar calidad.
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Tabla 20:¢Lleva a cabo evaluaciones frecuentes del desempefio de
sus trabajadores para mejor sus servicios?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 2 50.00
No 2 50.00
Total 4 100

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

100%

CATEGORIA TOTAL

. 50.00%
. 50.00%

Sl NO

Figura 18: Grafico de barras que representa a la pregunta: “lleva a cabo
evaluaciones frecuentes del desempefio de sus trabajadores para mejor sus
servicios”

En la tabla 20 y figura 18 denominadas: “lleva a cabo evaluaciones frecuentes del
desempefio de sus trabajadores para mejor sus servicios” se observa que el 50% respondid

que si realiza evaluaciones frecuentes, mientras que el otro 50% dijo que no lo hacian.
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Tabla 21:¢Considera usted que se le debe comunicar a los
trabajadores antes de llevar a cabo el monitoreo de sus labores?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 4 100.00
No 0 0.00
Total 4 100

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2
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100%

0.00%

CATEGORIA TOTAL
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Figura 19: Grafico de barras que representa a la pregunta: “considera usted que
se le debe comunicar a los trabajadores antes de llevar a cabo el monitoreo de sus

labores”

En la tabla 21 y figura 19 denominadas: “considera usted que se le debe comunicar a los
trabajadores antes de llevar a cabo el monitoreo de sus labores™ se observa que el 100%

del total de encuestados ha dicho que si se les debe comunicar.
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Tabla 22:¢Cree usted que cuando un trabajador no hace bien su
trabajo se le debe excluir inmediatamente?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 0 0.00
No 4 100.00
Total 4 100

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2
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0.00%

CATEGORIA TOTAL

SI NO

Figura 20: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “cree usted que
cuando un trabajador no hace bien su trabajo se le debe excluir inmediatamente”

En la tabla 22 y figura 20 denominadas: “cree usted que cuando un trabajador no hace

bien su trabajo se le debe excluir inmediatamente” se observa que el 100% del total de

encuestados ha dicho que no se les debe excluir inmediatamente.
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5.1.3. Objetivo 3: Conocer los elementos de la competitividad en las MYPE

rubro boticas en el Distrito de Las Lomas — Tambo grande, afio 2019.

Tabla 23:¢Cuéndo sucede algun problema en su compra, es resuelto

de manera inmediata?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 358 93.23
No 26 6.77
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2
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100%

SI NO
INDICADORES TOTAL

Figura 21: Grafico de barras que representa a la pregunta: “cudndo sucede algin
problema en su compra, es resuelto de manera inmediata”

En latabla 23 y figura 21 denominadas: “cuando sucede algin problema en su compra, es

resuelto de manera inmediata” se observa que el 93.23% del total de encuestados ha dicho

que si resuelven los problemas de manera inmediata, mientras que el 6.77% dijo que no

lo hacian.
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Tabla 24:¢Cuando compra en las boticas forma colas y tiene que
esperar para ser atendido?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 76 19.79
No 308 80.21
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

384
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100%
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CATEGORIA TOTAL

Figura 22: Grafico de barras que representa a la pregunta: “cudndo compra en las
boticas forma colas y tiene que esperar para ser atendido”

En la tabla 24 y figura 22 denominadas: “cudndo compra en las boticas forma colas y
tiene que esperar para ser atendido” se observa que el 80.21% del total de encuestados ha
dicho que no tienen que formar colas, y el 19.79% respondi6 que si forman colas para

comprar.
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Tabla 25: ¢Considera que los productos que se venden en las
boticas son de buena calidad?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2

384
384

100.00%
0.00%
100%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 23: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “considera que los
productos que se venden en las boticas son de buena calidad”

En la tabla 25 y figura 23 denominadas: “considera que los productos que se venden en
las boticas son de buena calidad” se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho

que si son de buena calidad.
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Tabla 26: ¢La calidad de los productos que compra va acorde a la marca?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 257 66.93
No 127 33.07
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

W Seriesl M Series2
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Figura 24: Grafico de barras que representa a la pregunta: “la calidad de los
productos que compra va acorde a la marca”

En la tabla 26 y figura24 denominadas: “La calidad de los productos que compra va
acorde a la marca” se observa que el 66.93% del total de encuestados ha dicho que la

calidad si va de acorde con la marca, mientras que el 33.07% considera que no.
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Tabla 27:¢ Influye la apariencia del producto al momento de

comprar?
Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2
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100.00%
0.00%
100%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 25: Grafico de barras representa a la pregunta: “influye la apariencia del
producto al momento de comprar”

En la tabla 27 y figura 25 denominadas: “influye la apariencia del producto al momento

de compra” se observa que el 100% ha respondido que si influye.
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Tabla 28:¢Considera que las boticas ofrecen productos novedosos?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 291 75.78
No 93 24.22
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

384
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75.78%
24.22%
100%

Sl NO
CATEGORIA TOTAL

Figura 26: Grafico de barras que representa a la pregunta: “Considera que las
boticas ofrecen productos novedosos”
En la tabla 28 y figura 26 denominadas: “Considera que las boticas ofrecen productos

novedosos” se observa que el 75.78% del total de encuestados considera que si ofrecen

productos novedosos, mientras que el 24.22% dijo que no lo hacen.
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Tabla 29:¢Los implementos electronicos que utilizan las boticas
facilitan su compra?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2
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384

100.00%
0.00%
100%
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Figura 27: Grafico de barras que representa a la pregunta: “los implementos
electronicos que utilizan las boticas facilitan su compra”

En la tabla 29 y figura 27 denominadas: “los implementos electrénicos que utilizan las
boticas facilitan su compra” se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que

efectivamente si facilitan su compra.
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Tabla 30:¢Esté satisfecho con los productos o servicios que recibe?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia
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Figura 28: Grafico de barras que representa a la pregunta: “esta satisfecho con
los productos o servicios que recibe”

En la tabla 30 y figura 28 denominadas: “esta satisfecho con los productos o servicios que
recibe” se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que si se encuentran

satisfechos con la atencion y la calidad de los productos que compran.
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Tabla 31:¢Los vendedores son amables y tienen un trato servicial
con Ud. cuando realiza sus compras?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia
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Figura 29: Gréfico barras que representa a la pregunta: “los vendedores son
amables y tienen un trato servicial con Ud. cuando realiza sus compras”

En la tabla 31 y figura 29 denominadas: “los vendedores son amables y tienen un trato
servicial con Ud. cuando realiza sus compras” se observa que el 100% del total de
encuestados considera que los vendedores si son amables y tienen un trato servicial al

momento de ser atendidos
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5.1.4. Objetivo 4: Identificar las estrategias de la competitividad en las MYPE
rubro boticas en el Distrito de Las Lomas Tambogrande, afio 2019

Tabla 32:¢Cree usted que las boticas ofrecen precios bajos?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 239 62.24
No 145 37.76
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2
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Figura 30: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “cree usted que las
boticas ofrecen precios bajos”

En la tabla 32 y figura 30 denominadas: “cree usted que las boticas ofrecen precios bajos”
se observa que el 62.24% del total de encuestados ha dicho que si ofrecen precios bajos,

mientras que el 37.76% dicen que no lo hacen.
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Tabla 33:¢Cree usted que las boticas ofrecen ofertas frecuentes?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 25 6.51
No 359 93.49
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia
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Figura 31: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “cree usted que las
boticas ofrecen ofertas frecuentes”

En la tabla 33 y figura 31 denominadas: “cree usted que las boticas ofrecen ofertas
frecuentes” se observa que el 93.49% del total de encuestados ha dicho que no ofrecen

ofertas frecuentes, mientras que un 6.51% considera que si lo hacen.
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Tabla 34:¢Cree usted que los productos de menor precio son de
mala calidad?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 39 10.16
No 345 89.84
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

M Seriesl M Series2
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Figura 32: Grafico de barras que representa a la pregunta: “cree usted que los
productos de menor precio son de mala calidad”

En la tabla 34 y figura 32 denominadas: “cree usted que los productos de menor precio
son de mala calidad” se observa que el 89.84% del total de encuestados ha dicho no son

de mala calidad, mientras que el 10.16% considera que si son de mala calidad
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Tabla 35:¢Usted recomendaria las boticas a otras personas?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia
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Figura 33: Grafico de barras que representa a la pregunta: “usted recomendaria
las boticas a otras personas”

En latabla 35 y figura 33 denominadas: “usted recomendaria las boticas a otras personas”

se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que si las recomendarian.
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Tabla 36:¢Cree usted que la calidad del producto y servicio que
brindan las boticas. Influye para que usted prefiera comprar en

ellas?
Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracidn propia
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Figura 34: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “cree usted que la
calidad del producto y servicio que brindan las boticas, influye para que usted
prefiera comprar en ellas”

En la tabla 36 y figura 34 denominadas: “Cree usted que la calidad del producto y servicio
que brindan las boticas, influye para que usted prefiera comprar en ellas” se observa que
el 100% del total de encuestados considera que definitivamente el trato y la calidad de los

productos que ofrecen las boticas influyen en su preferencia.
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Tabla 37:¢Considera usted que las boticas vende productos que las
farmacias no vende?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 340 88.54
No 44 11.46
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia

B Series1 M Series2

384

340

88.54%
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11.46%

100%

Sl NO
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Figura 35: Gréfico de barras que representa a la pregunta: “considera usted que
las boticas vende productos que las farmacias no vende”

En la tabla 37 y figura 35 denominadas: “Considera usted que las boticas vende productos
que las farmacias no vende” se observa que 88.54% del total de encuestados que si ofrecen

productos que la competencia no vende, mientras que 11.46% considera que no lo hacen.
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Tabla 38: ¢ Cree usted que la presencia de un quimico farmacéutico
influye en su preferencia por comprar en las boticas?

Categoria Frecuencia Porcentajes
Si 384 100.00
No 0 0.00
Total 384 100

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion propia
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Figura 36: Grafico de barras que representa a la pregunta: “cree usted que la
presencia de un quimico farmacéutico influye en su preferencia por comprar en
las boticas”

En la tabla 38 y figura 36 denominadas: “cree usted que la presencia de un quimico
farmaceéutico influye en su preferencia por comprar en las boticas” se observa que el 100%
del total de clientes encuestados afirma que efectivamente la presencia de un quimico si

influye en su preferencia.
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5.2.Andlisis de resultados

En la tabla 3 denominada: “;En las boticas le han realizado algun tipo de encuesta
para saber cuales son sus requerimientos como cliente?” se observa que el 100% del total
de encuestados ha respondido que no le han aplicado ningln tipo de encuesta. Este
resultado no coincide con Cjuno (2016) quien en su investigacion indica que es muy
importante recopilar informacion de parte de los clientes para conocer el nivel de
satisfaccidn de los mismos en cada experiencia de compra, considerando que un adecuado
monitoreo de los clientes permite implementar un SGC que al mismo tiempo va a
favorecer el crecimiento y rentabilidad del negocio, pues gracias a su aplicacion dentro de
la empresa se puede implementar mejoras y estrategias correctivas que permiten mejorar
el nivel de calidad en servicios y atencion al cliente. Gutiérrez (2015) considera que la
recoleccion de informacién a los clientes para implementar SGC es muy importante,
debido a que facilita el seguimiento de los mismo, logrando incrementar el nivel de
satisfaccion de los cliente, para de esta manera disminuir el nivel de errores cometidos,

mejorando asi el grado de calidad en atencion a los consumidores.

En la tabla 4 denominada: “¢ha realizado usted alguna sugerencia de atencion que
le gustaria recibir cuando compra en las boticas?” se observa que el 69.27% del total de
encuestados ha respondido que no lo han hecho. Ruiz y Medina (2018) en su investigacion
consideran que si los clientes no realizan quejas o reclamos una estrategia para llegar a
ellos, es la llamada telefonica, pues esta permitira saber si los clientes se encuentran
satisfechos, o si es necesario corregir errores para cumplir con las expectativas de los

clientes. Asi pues también Arenal (2017) aclara un punto muy interesante en cuanto a las
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quejas de los clientes, este autor refiere que la ausencia de quejas por parte de los
consumidores o clientes puede significar un alto grado de satisfaccion, pero también puede
significar un grado muy bajo de satisfaccion, mismo que puede indicar que los medios de
comunicacion o las maneras de comunicarse con el cliente no son las adecuadas, lo cual
trae como consecuencia que un cliente insatisfecho de manera desapercibida o inesperada

puede cambiar de proveedor.

En latabla 5 denominada. “¢Cree usted que el personal que lo atiende se preocupa
por satisfacer sus necesidades?” se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho
que si se preocupan. Dicho resultado coincide con Navarro (2015) que en su investigacion
después de aplicar el modelo servqual disefiada por parasuraman, considera que la empatia
entre vendedores y clientes se convierte en un alto grado de influencia para lograr
satisfacer las expectativas de compradores o consumidores, asi mismo recuerda que los
clientes siempre esperan recibir mas de lo que desea ya sea en producto o servicio
brindado. Por otro lado Gonzales (2015) manifiesta que la organizacion es impulsada por
el vendedor, debido a que entre este y el cliente existe una estrecha relacién al momento
de comprar, pues el vendedor debe reflejar interés por las necesidades de los clientes, para
que de esta manera puedan ser atendidas todas sus expectativas, de modo que la

experiencia de compra genere mayor acopio de clientes y fidelizacion de los mismos.

En la tabla 6 denominada: “;El personal que lo atiende demuestra tener
conocimientos y sobre todo le genera confianza al momento de su compra?” se observa
que el 100% del total de encuestados si consideran que el personal que los atiende tienen
conocimientos y les generan confianza. Los resultados en parte guardan relacion con
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Colina (2016) quien en su investigacion afirma que un 80% de las MYPE son constituidas
y dirigidas por personas capacitadas, algunas de grado técnico y otras profesionales, que
cuentan con conocimientos y habilidades de respuesta a los clientes, asi mismo indica que
los dirigentes tienen conocimiento de lo que es la gestion de calidad pero no todos la ponen
en practica, pues hacen un uso muy reducido de las herramientas comunicativas, para
mejorar la comunicacion con los clientes. Alcaide (2016) manifiesta que las personas,
que atienden a los clientes deben asumir su nivel técnico de conocimientos, de tal manera
que cuando se establezca un lazo comunicativo el cliente pueda entender lo que el
vendedor trata te explicar, debido a que comdnmente un error muy frecuente que se suele
cometer es que algunos vendedores asumen el nivel técnico del conocimiento de los
clientes y cuando estos no entienden algo que les han dicho, se les suele incluso
responsabilizar y no asumen que la culpa es de quien no supo explicar las dudas del cliente.
Asi pues Alcaide (2016) indica como solucidn que el personal que produce Yy las areas
técnicas sobre todo de atencion al cliente debe prepararse continuamente de tal manera
que pueda brindar mensajes claros, orientados a dar soluciones rapidas y compresibles,

que a su vez demuestren garantias de conocimiento y confianza a los clientes.

En la tabla 7 denominada: “;Alguna vez le han recomendado un producto, lo ha
adquirido y en la siguiente compra le han preguntado si logré satisfacer sus expectativas?”
se observa que el 54.37% dice que si lo han hecho. Este resultado coincide con Ruiz y
Medina (2018) quienes en su investigacion consideran que una manera de llegar a los
clientes y hacerles seguimiento para aumentar el nivel de ventas, es mediante llamadas

telefénicas o entrevistas personales cada vez que el cliente realice sus compras, de tal
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manera que se transmita hacia ellos la intencidn de que sus necesidades si importan y que
satisfacerlas es una prioridad para quien vende. Price y Jaffe (2015) destacan la
importancia del seguimiento postventa, creando la estrategia “me conoces y me
recuerdas”, la cual se recomienda que se adopte por las empresas para fidelizar clientes,
ya que esta es una pista para generar mayores ventas; debido a que hoy en dia los clientes
en su mayoria demandan que las empresas con las que interactian frecuentemente los
reconozcan e identifiqguen en cada compra que realicen, de tal manera que se sientan

estimados y sientan que la empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades.

En la tabla 8 denominada: “;Le han preguntado si se siente satisfecho (a) con la
atencion y trato brindado?” se observa que el 60.94 % del total de encuestados ha dicho
que si les han preguntado. Este resultado se relaciona con Cjuno (2016) quien en su
investigacion indica que es muy importante recopilar informacion de parte de los clientes
para conocer el nivel de satisfaccion de los mismos en cada experiencia de compra,
considerando que un adecuado monitoreo de los clientes permite implementar un SGC
que al mismo tiempo va a favorecer el crecimiento y rentabilidad del negocio, pues gracias
a su aplicacion dentro de la empresa se puede implementar mejoras y estrategias
correctivas que permiten mejorar el nivel de calidad en servicios y atencion al cliente.
Alcaide (2016) sefiala que no existe mejor manera de saber qué es lo que desean y piensan
los clientes de los servicios y productos brindados, si no se les pregunta a ellos mismo, ya
que considera que son ellos quienes pueden dar informacion confiable debido a la
experiencia vivida al momento de la compra. Toda empresa orientada a la gestion de

calidad debe generar frecuentemente informacidon principalmente de los deseos,
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necesidades, expectativas de sus clientes, y facilitarla a todas las areas de las areas de la

empresa, de tal manera que el compromiso de mejora sea generalizado.

En la tabla 9 denominada: “;le han dicho alguna vez su salud nos importa, regrese
pronto, cualquier duda o consulta aqui estamos para atenderlo?” se observa que el 65.28%
del total de encuestados ha dicho que si lo han hecho. Este resultado no coincide con
Navarro (2015) quien en su investigacion ha identificado que en algunos casos el personal
de las MYPE no son empaticos y que los clientes no se encuentran satisfechos ni
completamente convencidos con el trato brindados, para lo cual resalta que es muy
importante tener una apariencia grata y agradable con el cliente, ya que ellos son la
principal fuente que garantiza el incremento y permanencia de la rentabilidad en las
empresas. Gonzales (2017) explica que para crear valor de parte de los clientes, se le debe
ofrecer lo que el desee o implementar ofertas que realmente le interesen a ellos, de tal
manera que cuando el vendedor ofrezca los productos o servicios estos se adapten
significativamente a sus necesidades, ademas considera que es muy importante poner a
disposicion los servicios o productos que la empresa brinda, para que de esta manera el

cliente se sienta valorado y en confianza de regresar a la tienda.

En la tabla 10 denominada: “;Cree usted que su jefe tiene la habilidad de
preguntar, escuchar y guiar cuando se tenga que dar solucion a algun problema dentro de
su area de trabajo?” se observa que el 100% del total de encuestados ha respondido de
manera positiva ante la premisa plateada. Este resultado guarda relacion con Chinchayan
(2015) quien en su investigacion afirma que un 90% de los propietarios son personas
capacitadas, enmarcadas primordialmente en la capacidad de respuesta, fomentacion de
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un clima laboral agradable, y comunicacion asertiva, indicadores que sirven como guia
para dar solucion a los problemas presentados dentro de la empresa, ademas sefiala que es
de vital importancia implementar un SGC pues le va permitir a la organizacion poseer
mayores ventajas competitivas en su entorno socioeconémico, permitiendoles planificar,
organizar y controlar sus objetivos establecidos por la alta direccion de la misma. Ramos
(2015) manifiesta que es muy importante en una empresa que los colaboradores y los jefes
de las distintas lineas de mando apliquen estrategias para enriquecer el estilo de
comunicacion dentro del ambiente laboral, es decir las personas deben saber escuchar
activamente para poder entender y comunicar los mensajes, interpretandolos de manera
que se erradique cualquier obstaculo que distorsione la informacion en proceso, pues
desarrollar un estilo de comunicacion asertiva va a permitir dar soluciéon inmediata a los

problemas que se presenten.

En la tabla 11 denominada: “;Alguna vez su jefe le ha dicho: que bien lo hiciste,
gracias por tu colaboracion, eres bueno y sabes como tratar a los clientes, sigue asi?” se
observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que sus jefes si lo hacen.
Chinchayan (2015) en su investigacion afirma que el buen trato a los colaboradores y las
buenas condiciones de trabajo influyen de manera significativa en la satisfaccion de los
trabajadores; asi mismo indica que es importante saber reconocer el desempefio del capital
humano y darle valor a través de recompensas e incentivos, pues esto por lo general trae
como consecuencia un mejor desempefio en las fuerzas de ventas y produccién de la
empresa. Rios (2017) indica que el reconocimiento y la valoracién del desempefio de los

trabajadores influyen de manera positiva en su rendimiento, es necesario realizar el
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reconocimiento en el momento indicado sin necesidad de esperar que llegue el momento
de la evaluacion del desempefio, es decir debe desarrollarse inmediatamente después de
haber realizado la buena labor, Rios (2017) recalca que la mayor ventaja de saber
reconocer y valorar el desempefio de los trabajadores es que se fortalece la
retroalimentacion positiva, aumenta la autoestima, la autoconfianza y sobre todo la

motivacion y las ganas de ejercer sus responsabilidades.

En la tabla 12 denominada: ““;considera que valoran su trabajo, y lo recompensan
de acorde a su esfuerzo con algin incentivo o reconocimiento?” se observa que el 100%
del total de encuestados ha dicho que si valoran y saben recompensar su trabajo.
Chinchayan (2015) en su investigacion manifiesta que un buen trato a los colaboradores
y las buenas condiciones de trabajo influyen de manera significativa en la satisfaccion de
los trabajadores; asi mismo indica que es importante saber reconocer el desempefio del
capital humano y darle valor a través de recompensas e incentivos, pues esto por lo general
trae como consecuencia un mejor desempefio en las fuerzas de ventas y produccion de la
empresa. Martinez (2015) el reconocimiento de los logros de los trabajadores se
consideran importantes, pues contribuyen al reforzamiento de las capacidades y
habilidades de los mismos, cuando este paso se lleva acabo los empleados tienden a
mejorar progresivamente el resultado de sus actividades, lo que consecuentemente trae
consigo mas logros a reconocer. Las principales maneras de saber reconocer a los
colaboradores son mediante felicitaciones, incentivos, recompensas economicas,

promociones, ascensos entre otros.
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En la tabla 13 denominada: “;su jefe acepta criticas constructivas y mejora los
aspectos errados al momento de realizar sus labores?”” se observa que el 100% del total de
encuestados ha dicho de manera afirmativa ante la pregunta plateada. Asi Gutiérrez (2015)
en su investigacion considera que la gestion de calidad facilita la organizacion de
actividades y normas, lo cual le permite a la empresa desarrollar sus actividades con mayor
facilidad, asi mismo indica que la principal fuente para reducir la probabilidad de errores
ensu desemperio es que todos los miembros que forman parte de una organizacion deben
ser personas dispuestas al cambio y a corregir errores mediante la valoracion de las criticas
constructivas que se logren obtener mediante las evaluaciones de desempefio que la
empresa realice. Delgado (2019) sefiala que en el ambiente laboral siempre se debe aplicar
algun tipo de retroalimentacion, pues estas son consideradas como una guia de valor que
permiten apoyar a los individuos para que entiendan y comprendan que es lo que estan
haciendo bien, o que estdn haciendo mal dentro de su desempefio, de tal manera
implementen progresivamente estrategias de mejora que generen el logro de objetivos

positivos para la empresa.

En la tabla 14 denominadas: “;Alguna vez han evaluado tu desempefio para
establecer mejoras de calidad y atender mejor al cliente?” se observa que el 62.50% del
total de encuestados ha dicho que si los han evaluado. Este resultado difiere con Antlnez
(2017) quien en su investigacion encontré un déficit en la aplicacién de algun tipo de
retroalimentacién, pues considera que la direccién de las empresas evaluadas no evidencia
necesidad por integrar un SGC. Los cual a su vez el autor recomienda implementar un

modelo de calidad que les permita a las organizaciones dirigir de manera eficiente las
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labores para promover el crecimiento de las mismas mediante la evaluacién frecuente del
desempefio y la correcta toma de decisiones. Por otro lado Chiavenato (citado en
Gonzales, 2017) considera a la evaluacién del desempefio como una herramienta que
permite identificar y juzgar de manera objetiva las cualidades de los empleados, de tal
manera que facilita el fortalecimiento del potencial asi como también favorece el

desenvolvimiento eficiente de los colaboradores.

En la tabla 15 denominada: “;Tu jefe te ha corregido molesto delante de los
clientes por algun error que hayas cometido al momento de atenderlos?”” se observa que
el 100% del total de encuestados ha dicho que su jefe no los corrige molesto ni delante de
los empleados. Este resultado coincide con Espinal (2017) quien en su investigacion
manifiesta que un buen trato a los colaboradores y las buenas condiciones de trabajo
influyen de manera significativa en la satisfaccion de los trabajadores; asi mismo indica
que es importante saber reconocer el desempefio del capital humano y darle valor a través
de recompensas e incentivos, pues esto por lo general trae como consecuencia un mejor
desempefio en las fuerzas de ventas y produccion de la empresa. Delgado (2019)
manifiesta que los llamados de atencidon de manera repentina o con aptitud alturada hacia
cualquier miembro de la empresa puede generar incomodidad, o en algunos casos
considerarse como amenazas, lo cual forma parte de la retroalimentacion negativa, por
ello el autor sugiere que este existen maneras de tratar entre los miembros de la
organizacion, pues no debe ser necesario la aplicacion de feedback negativo, ya que tiende
a afectar el desempefio y desarrollo de las personas generando desconfianza y

desmotivacion en los mismos.
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En la tabla 16 denominada: “¢te han dicho alguna vez lo que has hecho estd mal y
te han excluido de tus labores sin oportunidad de volverlo a intentar?” se observa que el
100% del total de encuestados ha dicho que no lo han excluido de sus labores. Este
resultado guarda relacion con Espinal (2017) quien en su investigacién manifiesta que un
buen trato a los colaboradores y las buenas condiciones de trabajo influyen de manera
significativa en la satisfaccion de los trabajadores; asi mismo indica que es importante
saber reconocer el desemperio del capital humano y darle valor a través de recompensas e
incentivos, pues esto por lo general trae como consecuencia un mejor desemperfio en las
fuerzas de ventas y produccion de la empresa. Delgado (2019) manifiesta que los
Ilamados de atencion de manera repentina o con aptitud alturada hacia cualquier miembro
de la empresa puede generar incomodidad, o en algunos casos considerarse como
amenazas, lo cual forma parte de la retroalimentacion negativa, por ello el autor sugiere
que este existen maneras de tratar entre los miembros de la organizacion, pues no debe
ser necesario la aplicacion de feedback negativo, ya que tiende a afectar el desempefio y

desarrollo de las personas generando desconfianza y desmotivacion en los mismos.

En la tabla 17 denominada: “;Cuéndo sus empleados tienen fallas en el trabajo,
aceptan criticas constructivas, y mejoran de manera progresiva para que estas no sean
persistentes?” se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que si aceptan
criticas y mejoran de manera progresiva. Asi Gutiérrez (2015) en su investigacion
considera que la gestion de calidad facilita la organizacion de actividades y normas, lo
cual le permite a la empresa desarrollar sus actividades con mayor facilidad, asi mismo

indica que la principal fuente para reducir la probabilidad de errores en su desempefio es
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que todos los miembros que forman parte de una organizacion deben ser personas
dispuestas al cambio y a corregir errores mediante la valoracién de las criticas
constructivas que se logren obtener mediante las evaluaciones de desempefio que la
empresa realice. Delgado (2019) sefiala que en el ambiente laboral siempre se debe aplicar
algun tipo de retroalimentacion, pues estas son consideradas como una guia de valor que
permiten apoyar a los individuos para que entiendan y comprendan que es lo que estan
haciendo bien, o que estdn haciendo mal dentro de su desempefio, de tal manera
implementen progresivamente estrategias de mejora que generen el logro de objetivos

positivos para la empresa.

En la tabla 18 denominada: “;cree usted que realizar criticas personalizadas o
subjetivas a los trabajadores, puede afectar su autoestima y por ende el desarrollo
progresivo de sus labores?” se observa que el 75.00% del total de encuestados ha dicho
gue no deberia afectar. Este resultado no se relaciona con Cjuno (2016) quien en la
realizacién de su investigacion concluye que las instituciones que aplican un SGC apoyan
al crecimiento y mantenimiento del ejercicio de la empresa, también sostiene que las
emociones, autoestima y comportamiento de los trabajadores influye de manera
significativa en la preferencia de los clientes por el negocio, recomendando que el trato y
la promocion de un clima laboral debe ser una de las principales prioridades de la
direccién de las empresas. Ademas Delgado (2019) manifiesta que los llamados de
atencion de manera repentina o con aptitud alturada hacia cualquier miembro de la
empresa puede generar incomodidad, o en algunos casos considerarse como amenazas, lo

cual forma parte de la retroalimentacidn negativa, por ello el autor sugiere que este existen
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maneras de tratar entre los miembros de la organizacion, pues no debe ser necesario la
aplicacion de feedback negativo, ya que tiende a afectar el desempefio y desarrollo de las

personas generando desconfianza y desmotivacion en los mismos.

En la tabla 19 denominada: “’;cree usted que la retroalimentacion es una
herramienta que permite generar calidad en su empresa?” se observa que el 100% del total
de encuestados considera que si es una herramienta que permite generar calidad. este
resultado coincide con Colina (2016) quien considera que el uso de herramientas
tecnologicas, la implementacion de un proceso comunicativo eficiente, el desarrollo de
plan de mejoras continuas y la retroalimentacion son elementos esenciales que forman
parte en la creacion de calidad de una organizacién o empresa. Asi pues también
Riquelme (2018) sefiala que el proceso de mejora continua Yy la retroalimentacion son
herramientas que forman parte de la gestion de calidad, puesto que el Unico objetivo es
lograr el més alto nivel en produccion y servicio, asi mismo se debe tener en cuenta que
para que el proceso de mejoramiento sea eficiente, se debe establecer adecuadamente las
politicas de calidad, es necesario definir con precision y claridad los propdsitos y
objetivos que pretende alcanzar la empresa, de tal manera que los resultados sean ain mas

restables de lo esperado.

En la tabla 20 denominada: “¢lleva a cabo evaluaciones frecuentes del desempefio
de sus trabajadores para mejor sus servicios?” se observa que el 50% respondid que si
realiza evaluaciones frecuentes. Coincide con Antinez (2017) quien en su investigacién
encontrd un déficit en la aplicacién de algun tipo de retroalimentacion, pues considera que
la direccion de las empresas evaluadas no evidencia necesidad por integrar un SGC. Los
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cual a su vez el autor recomienda implementar un modelo de calidad que les permita a las
organizaciones dirigir de manera eficiente las labores para promover el crecimiento de las
mismas mediante la evaluacion frecuente del desempefio y la correcta toma de decisiones.
Por otro lado Chiavenato (citado en Gonzales, 2017) considera a la evaluacién del
desempefio como una herramienta que permite identificar y juzgar de manera objetiva las
cualidades de los empleados, de tal manera que facilita el fortalecimiento del potencial

asi como también favorece el desenvolvimiento eficiente de los colaboradores.

En la tabla 21 denominada: “;considera usted que se le debe comunicar a los
trabajadores antes de llevar a cabo el monitoreo de sus labores?” se observa que el 100%
del total de encuestados ha dicho que si se les debe comunicar. Antdnez (2017) en parte
de su investigacion sefialé que la mayoria de empresas tienen la necesidad de integrar un
SGC basado en monitoreo constante tanto a los clientes como a los colaboradores de tal
manera que les permitan a las organizaciones brindar bienes y prestaciones de calidad.
Garcia (2016) considera que promover la gestion de calidad en las empresas significa
contar una ventaja, pues favorece el cumplimiento de metas y objetivos, ofreciendo
calidad en la linea del negocio, ademas afirma que la interaccion constante entre todas las
areas de la empresa y evaluacion frecuente del desempefio de manera minuciosa, permiten
identificar habilidades y fortalezas en los miembros de la institucion pueden mejorar ain

mas de lo esperado, de tal manera que se note el cambio en su rendimiento.

En la tabla 22 denominada: “;cree usted que cuando un trabajador no hace bien su
trabajo se le debe excluir inmediatamente?” se observa que el 100% del total de
encuestados ha dicho que no se les debe excluir inmediatamente. Chinchayan (2015) en

123



su investigacion afirma que un 90% de los propietarios son personas capacitadas,
enmarcadas primordialmente en la capacidad de respuesta, fomentacién de un clima
laboral agradable, y comunicacién asertiva, indicadores que sirven como guia para dar
solucidn a los problemas presentados dentro de la empresa. Ramos (2015) manifiesta que
es muy importante en una empresa que los colaboradores y los jefes de las distintas lineas
de mando apliquen estrategias para enriquecer el estilo de comunicacion dentro del
ambiente laboral, es decir las personas deben saber escuchar activamente para poder
entender y comunicar los mensajes, interpretdndolos de manera que se erradique
cualquier obstaculo que distorsione la informacion en proceso, pues desarrollar un estilo
de comunicacién asertiva va a permitir dar solucion inmediata a los problemas que se
presenten. Ademas también Delgado (2019) manifiesta que los llamados de atencion de
manera repentina o con aptitud alturada hacia cualquier miembro de la empresa puede
generar incomodidad, o en algunos casos considerarse como amenazas, lo cual forma parte
de la retroalimentacion negativa, por ello el autor sugiere que este existen maneras de
tratar entre los miembros de la organizacion, pues no debe ser necesario la aplicacion de
feedback negativo, ya que tiende a afectar el desempefio y desarrollo de las personas

generando desconfianza y desmotivacién en los mismos.

En la tabla 23 denominada: “;cuando sucede algin problema en su compra, es
resuelto de manera inmediata?” se observa que el 93.23% del total de encuestados ha
dicho que si resuelven los problemas de manera inmediata. Arenas (2016) no coincide con
los resultados de este estudio y sefiala en su investigacién que existe un alto grado de

insatisfaccion de parte de los clientes por la atencion brindada y capacidad de respuesta
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que poseen las MYPES, pues el autor segun su estudio considera que el personal que
muchas veces se dedica a las ventas no brinda atencion de calidad, reflejandose en la
incomodidad del cliente. Arvai (2016) afirma que los encargados de vender deben brindar
en sus servicios calidad de respuesta a los compradores o consumidores, ya sea al
momento de atender o dar solucion algun problema que suceda dentro del negocio, pues
esta manera de realizar las labores es considerada como un elemento muy importante para

lograr la satisfaccion de los clientes.

En la tabla 24 denominada: “;cuando compra en las boticas forma colas y tiene
que esperar para ser atendido?” se observa que el 80.21% del total de encuestados ha dicho
que no tienen que formar colas. Apaza (2016) en su estudio sefiala que las MYPE en su
gran mayoria logran atender a los clientes de acuerdo a su demanda, procurando ser
eficientes en su servicio de tal manera que el tiempo de espera para ser atendidos, sea el
adecuado y el cliente este contento con la venta. Asi mismo Arvai (2016) considera que
brindar calidad de respuesta a los clientes en un elemento muy importante puesto que dar
respuesta inmediata, implica brindar a los clientes mejores servicios y sobre todo atencion
y apoyo hasta después de la venta, de tal manera que el cliente sienta que satisfacer sus

necesidades es parte de los objetivos de la empresa

En la tabla 25 denominada: “;considera que los productos que se venden en las
boticas son de buena calidad?” se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho
que si son de buena calidad. Este resultado coincide con Peche (2017) quien considera
que los sujetos en estudio de su investigacion manifiestan que las MYPE en un alto grado
se preocupan por vender productos de calidad, lo cual influye de manera positiva en el
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logro de la competitividad de las mismas, asi pues es que se considera que este antecedente
guarda estrecha relacién con los resultados obtenidos de la presente investigacion. Roldan
(2017) considera que la calidad es un elemento de vital importancia para que una empresa
logre la competitividad, es decir manifiesta que una empresa es mas competitiva cuando
logra desarrollar productos y ofrecer servicios con atributos distintos, con una mejor

imagen y una logistica mejor implementada que la de la competencia.

En la tabla 26 denominada: ““¢ La calidad de los productos que compra va acorde a
la marca?” se observa que el 66.93% del total de encuestados ha dicho que la calidad si
va de acorde con la marca. Este resultado guarda relacion con Peche (2017) quien en su
investigacion deduce que los clientes compran de acuerdo a la marca, y el principal deseo
es que los resultados esperados concuerden con los atributos y cualidades del producto.
Thompson (citado en Alcaide, 2016) sefiala que la marca es aquella que le consigan peso,
confianza y patrocinio a un producto, bien 0 mercancia, transmitiendo de esta manera una
percepcion de seguridad y confiabilidad a las personas que lo adquieren y sobe todo que
lo consumen, asi pues Thompson refiere que es muy importante que los negocios
dedicados a la produccion o comercializacion de productos, se preocupen por ofrecer al
publico mercaderia acorde con la marca promocionada, y que los beneficios que esta

predomine logre satisfacer a los consumidores.

En la tabla 27 denominada: “;influye la apariencia del producto al momento de
compra?” se observa que el 100% ha respondido que si influye. Guarnizo, Estupifian y
Paez (2018) en su investigacion indican que para que un producto, bien o mercaderia tome
valor adquisitivo, las empresas consideran que es necesario mantener en O6ptimas
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condiciones los productos que ofrecen a los compradores, de manera que al ser exhibidos
denoten calidad y el cliente los adquieran por la intactitud de sus atributos. Arvai (2016)
sefiala también que las empresas para lograr la competitividad deben ofrecer calidad como
excelencia y confiabilidad en los servicios que prestan y en la mercaderia que venden, es
decir deben reflejar la calidad desde el buen estado o condiciones en que se encuentran
los productos ofrecidos, ya que los clientes en su mayoria seleccionan su compra por la
apariencia y utilidad que le dan a cada bien que adquieren, de tal manera que logren
satisfacer sus necesidades de manera duradera a comparacion de cuando compran en los

negocios rivales.

En la tabla 28 denominada: “¢Considera que las boticas ofrecen productos
novedosos?” se observa que el 75.78% del total de encuestados considera que si ofrecen
productos novedosos. Riafio (2018) considera que una empresa gue crea NUeVoS
productos, ofrece mercaderias novedosas y variedad en tu estanteria, se encuentra
integrando un indicador esencial para lograr la competitividad y asi sus productos sean
demandados por mercado nacional e incluso internacional. Arvai (2016) considera que la
innovacion en un negocio es parte de la competitividad de la empresa, tomandolo desde
el punto de vista relacionado con el desarrollo de productos novedosos, variedad de

productos, sobre todo aquellos que en la competencia no se vendan.

En latabla 29 denominada: “¢los implementos electronicos que utilizan las boticas
facilitan su compra?” Se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que
efectivamente si facilitan su compra. Colina (2016) manifiesta que segun su estudio el uso
de herramientas tecnolégicas y de comunicacion, son consideradas de indole importante
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para aquellas empresas que se encuentren en proceso de crecimiento y liderazgo
empresarial. Arvai (2016) afirma que una empresa que implemente en su estructura el uso
de herramientas tecnoldgicas esta cumpliendo con uno de los requisitos para ser
competitiva, pues la innovacion en la tienda facilita los procesos en las ventas y en el
control de inventario de la mercaderia, generando rapidez al momento de atender la

demanda de los clientes, y sobre todo la compra a los proveedores.

En la tabla 30 denominada: “;esta satisfecho con los productos o servicios que
recibe?” se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que si se encuentran
satisfechos con la atencién y la calidad de los productos que compran. Arenas (2016) en
su investigacion considera que satisfacer las demandas de los consumidores es muy
importante, y para que este indicador se realice las MYPE deben brindar calidad de
productos y atencién, promociones, ofertas y descuentos frecuentes. Corona (2015)
manifiesta que las empresas deben de preocuparse en un 100% por lograr la satisfaccion
de sus clientes de manera que puedan fidelizar sus preferencia por su negocio y no por el
de la competencia, asi pues resalta que las organizaciones deben esforzarse por brindar
originalidad, innovacidn tecnologica, precios justos y productos y servicios de calidad,
para que de esta manera logren captar la demanda de mayor numero de clientes y la

rentabilidad de sus ganancias sean permanentes

En la tabla 31 denominada: “¢los vendedores son amables y tienen un trato
servicial con Ud. cuando realiza sus compras?” se observa que el 100% del total de
encuestados considera que los vendedores si son amables y tienen un trato servicial al
momento de ser atendidos. Navarro (2015) en su investigacién después de aplicar el
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modelo servqual disefiada por parasuraman, considera que la empatia entre vendedores y
clientes se convierte en un alto grado de influencia para lograr satisfacer las expectativas
de compradores o consumidores, asi mismo recuerda que los clientes siempre esperan
recibir mas de lo que desea ya sea en producto o servicio brindado. Por otro lado Gonzéles
(2015) manifiesta que la organizacion es impulsada por el vendedor, debido a que entre
este y el cliente existe una estrecha relacion al momento de comprar, pues el vendedor
debe reflejar interés por las necesidades de los clientes, para que de esta manera puedan
ser atendidas todas sus expectativas, de modo que la experiencia de compra genere mayor

acopio de clientes y fidelizacion de los mismos.

En la tabla 32 denominada: ““;cree usted que las boticas ofrecen precios bajos?” se
observa que el 62.24% del total de encuestados ha dicho que si ofrecen precios bajos.
Peche (2017) en su investigacion observo que el 60% de sus encuestados considera que
las caracteristicas principales de la competitividad se encuentran relacionadas con la
reduccion de costos, precios bajos, ofertas frecuentes, capacidad de respuesta y venta de
productos de calidad. Por otro lado los resultados obtenidos en relacién con lo que sefiala
Porter (2019) se puede asumir que las MYPE en estudio se encuentran promoviendo un
factor muy importante para lograr ser cada vez mas competitivos, pues el autor antes
citado afirma que los precios bajos forman parte de la estrategia competitiva relacionada
con el “liderazgo en costes”, misma que se encuentra basada en ofrecer productos o
servicios a un precio inferior al que venden los negocios rivales, pero siempre y cuando

la mercaderia y prestaciones tengan un nivel de calidad aceptable para los clientes.
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En la tabla 33 denominada: “;cree usted que las boticas ofrecen ofertas
frecuentes?” se observa que el 93.49% del total de encuestados ha dicho que no ofrecen
ofertas frecuentes. Peche (2017) en su investigacion observo que el 60% de sus
encuestados considera que las caracteristicas principales de la competitividad se
encuentran relacionadas con la reduccion de costos, precios bajos, ofertas frecuentes,
capacidad de respuesta y venta de productos de calidad. Por otro lado los resultados
obtenidos en relacion con lo que sefiala. Porter (2019) se puede asumir que las MYPE en
estudio se encuentran promoviendo un factor muy importante para lograr ser cada vez mas
competitivos, pues el autor antes citado afirma que los precios bajos forman parte de la
estrategia competitiva relacionada con el “liderazgo en costes”, misma que se encuentra
basada en ofrecer productos o servicios a un precio inferior al que venden los negocios
rivales, pero siempre y cuando la mercaderia y prestaciones tengan un nivel de calidad

aceptable para los clientes.

En la tabla 34 denominada: “;cree usted que los productos de menor precio son de
mala calidad?” se observa que el 89.84% del total de encuestados ha dicho no son de mala
calidad. Este resultado guarda relacién con Peche (2017) quien en su investigacion afirma
que las MYPE se caracterizan por lo general por promover la gestion de calidad y
competitividad liderada por la reduccion de costos y, politicas de precios bajos mas
ganancia. Porter (2019) considera que los productos de bajo precio no necesariamente
son de mala calidad, sino debe considerarse que son producidos por empresas que poseen
economias de escala en todos los pasos de su produccién, y que por eso son

comercializados a bajos precios. Pero sugiere que no se debe dejar de lado la precaucién
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cuando se adquiere la mercaderia porque puede ser de dudosa procedencia o

medicamentos falsos.

En la tabla 35 denominada: “;usted recomendaria las boticas a otras personas?”
se observa que el 100% del total de encuestados ha dicho que si las recomendarian. Arenas
(2016) en su investigacion considera que satisfacer las demandas de los consumidores es
muy importante, y para que este indicador se realice las MYPE deben brindar calidad de
productos y atencion, promociones, ofertas y descuentos frecuentes, de tal manera que los
consumidores hagan promocion boca a boca de su negocio. Roldan (2017) sefiala que
cuando una organizacion consigue fidelizar clientes o esta en proceso continuo de
mejoramiento, se estd encaminando a lograr la satisfaccion de las demandas de sus
compradores, de tal manera que los clientes empiezan a darle valor a su negocio de
preferencia, no simplemente porque el ambiente es de su agrado sino porgue la atencion

y los productos ofrecidos denotan sustentabilidad en todo momento.

En la tabla 36 denominada: “;Cree usted que la calidad del producto y servicio que
brindan las boticas, influye para que usted prefiera comprar en ellas?” se observa que el
100% del total de encuestados considera que definitivamente el trato y la calidad de los
productos que ofrecen las boticas influyen en su preferencia. Este resultado no coincide
con Navarro (2015) quien en su investigacion ha identificado que en algunos casos el
personal de las MYPE no son empaticos y que los clientes no se encuentran satisfechos ni
completamente convencidos con el trato brindados, para lo cual resalta que es muy
importante tener una comportamiento grato y agradable con el cliente, ya que ellos son
la principal fuente que garantiza el incremento y permanencia de la rentabilidad en las
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empresas. Gonzales (2017) explica que para crear valor de parte de los clientes, se le debe
ofrecer lo que el desee o implementar ofertas que realmente le interesen a ellos, de tal
manera que cuando el vendedor ofrezca los productos o servicios estos se adapten
significativamente a sus necesidades, ademas considera que es muy importante poner a
disposicion los servicios o productos que la empresa brinda, para que de esta manera el

cliente se sienta valorado y en confianza de regresar a la tienda.

En la tabla 37 denominada: “;Considera usted que las boticas vende productos que
las farmacias no vende?” se observa que 88.54% del total de encuestados que si ofrecen
productos que la competencia no vende. Este resultado guarda relacion con Riafio (2018)
quien considera que una empresa que crea nuevos productos, ofrece mercaderias
novedosas y variedad en tu estanteria, se encuentra integrando un indicador esencial para
lograr la competitividad y asi sus productos sean demandados por mercado nacional e
incluso internacional. Arvai (2016) considera que la innovacion en un negocio es parte de
la competitividad de la empresa, tomandolo desde el punto de vista relacionado con el
desarrollo de productos novedosos, variedad de productos, sobre todo aquellos que en la

competencia no se vendan.

En la tabla 38 denominada: “;cree usted que la presencia de un quimico farmacéutico
influye en su preferencia por comprar en las boticas?” se observa que el 100% del total de
clientes encuestados afirma que efectivamente la presencia de un quimico si influye en su
preferencia. Vasquez (2018) en su investigacion indica que la mayoria de MYPE
consideran que cuando hay una persona capacitada puede atender mejor a los clientes y
genera confianza durante sus compras. Porter (2019) sefiala que en las estrategias de
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enfoque su principal objetivo es centrarse en un segmento o nicho de mercado, con
caracteristicas similares, disefiando productos y servicios preferentemente dirigidos para
satisfacer las expectativas de la demanda de mercado. Mediante esta técnica las
organizaciones pretenden dirigirse a un nicho de demanda pequefio, pero sin hacer a un
lado las posibilidades de expandirce a mercados aun mas exigentes. Por lo tanto
implementar una estrategia de enfoque significa contar con una caracteristica diferencial
para una empresa, permitiendo que esta logre una escala superior de crecimiento con
mayor rendimiento, capaz de ser apreciada por los consumidores y mantenerse

posicionada a través del tiempo.
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VI. CONCLUSIONES

El nivel de mejora continua en las MYPE rubro boticas es alto, ya que los
resultados obtenidos muestran que ejecutan sus labores demostrando que tienen
conocimientos de los productos que ofrecen y sobre todo generan confianza al momento
de comprar, y muestran preocupacion por satisfacer las necesidades de sus clientes;
también verifican si los servicios brindados fueron los esperados, puesto que les preguntan
a sus clientes si se sienten satisfechos con la atencion y trato brindado, y después de que
han recomendado un producto les preguntan si ha logrado satisfacer sus expectativas;
ademas actan de manera empatica y ofrecen sus servicios para cuando el cliente lo desee,
demostrando interés por la salud de los mismos. Pero para que este proceso continle se
les recomienda a las MYPE ponerle énfasis a lo que concierne a la evaluacion de sus

clientes, de tal manera que les permita seguir implementando mejoras en sus servicio.

Se identificd que el tipo de retroalimentacion que aplican las MYPE rubro boticas
se enmarca dentro de la retroalimentacion positiva, dado que segun los resultados los jefes
tienen la habilidad de preguntar, escuchar y guiar cuando se tiene que dar solucion a algdn
problema dentro de su &rea trabajo, saben reconocer el trabajo y esfuerzo de sus
colaboradores, recompensandolo con algin incentivo o reconocimiento, ademas los jefes
y trabajadores aceptan criticas constructivas y mejoran los aspectos errados al momento
de realizar sus labores, nunca han corregido molestos a sus colaboradores por algun error
gue hayan cometido al momento de atender a un cliente, ni los han excluido de sus labores

sin oportunidad de volver a intentarlo, ademés reconocen que la retroalimentacion es una
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herramienta que permite generar calidad en su empresa, por lo cual consideran que antes
de llevar a cabo una evaluacién o monitoreo se les debe comunicar a los trabajadores para
que estén preparados. También en los resultados obtenidos se ha identificado que la mitad
de las MYPE en estudio no evaltan el desempefio de sus trabajadores y consideran que
las criticas personalizadas y subjetivas no deberian afectar el desempefio de sus
empleados, por lo que se les recomienda aplicar monitoreo frecuentemente a sus
colaboradores, pues esto les va a permitir medir sus rendimiento y corregir errores en el

desempefio de sus labores.

Los elementos de la competitividad que predominan en las MYPE investigadas
son la eficiencia, puesto que cuando sucede algun problema en las compras es resuelto de
manera inmediata y no tiene que formar colas para ser atendidos, en cuanto a la calidad
como excelencia, los productos que venden las boticas son de buena calidad, y se
encuentran en éptimas condiciones lo cual influye en la preferencia de los clientes al
momento de comprar, ademas la calidad de los productos que venden va de acorde a la
marca; otro elemento identificado es la innovacion, puesto que las MYPE hacen uso de
implementos electrénicos que facilitan las ventas, y ofrecen productos novedosos; en
cuanto a la calidad de respuesta al cliente, los compradores sienten satisfechos con los
productos y servicios que reciben, ademas los vendedores son amables y tienen un trato

servicial cuando los clientes realizan sus compras.

Se identificd que las estrategias de la competitividad en las MYPE rubro boticas
es la estrategia de liderazgo en costes; puesto que ofrecen precios bajos en sus productos,
los cuales son de buena calidad, también se identificé la estrategia de diferenciacion, dado
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que las MYPE si son recomendadas a otras personas, debido a que ofrecen productos y
servicios de calidad lo cual influye para que los clientes prefieran comprar en ellas; asi
también predomina la estrategia de enfoque, debido a que las boticas venden productos
que las farmacias no venden, y ademas influye la presencia de un quimico farmacéutico,
pues brindan sus servicios en todo el horario de atencion de las boticas. Por otro lado en
cuanto a las ofertas frecuentes se nota un indice bajo de aplicacion, por lo que se
recomienda a las MYPE que es importante promover ofertas en sus productos, pues esta

es una de las razones que influye en la preferencia y decision de compra de los clientes.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Enunciado Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
¢(Qué caracteristicas | Identificar las caracteristicas de la TIPO DE
General | tiene la gestion  de | gestion de calidad y competitividad en | Este estudio no | INVESTIGACION:
calidad las MYPE rubro boticas del centro del | registra hip6tesis, | cuantitativa
Kﬁ?g;t'tmg%d sgtiégz Distrito de Las Lomas-Tambogrande, | debido a que este | NIVEL DE
del centro del Distrito afio 2019? prototipo de | INVESTIGACION:
de Las Lomas- indagacion indica | descriptiva
Tambogrande, afo que se debe | DISENO: No
2019? referir de forma | experimental, corte
(a) Conocer el nivel d_e mejora coptin_ua en | descriptiva  las | transversal
Especificos E‘;S'\fgnﬁss ?ﬁ&%gg};ﬁefgﬁg Zg'fgno de particularidades, POBLACION: muestra
(b) Identificar el tipo  de cualidades, 4 MYPE del centro del
retroalimentacion que ap|ican las | diferencias o | Distrito de Las Lomas, 8
MYPE rubro boticas en el Distrito de | rasgos  de los | trabajadores y 384
Las Lomas — Tambogrande, afio 2019. | sujetos en | clientes
(c) Conocer los elementos de la | estydio, ademés | TECNICA: encuesta
competitividad en las MYPE rubro del contexto y | INSTRUMENTO:

boticas en el Distrito de Las Lomas —
Tambogrande, afio 2019.

(d) Identificar las estrategias de la
competitividad en las MYPE rubro
boticas en el Distrito de Las Lomas
Tambogrande, afio 2019.

espacio en el que
se desarrolle la
investigacion
(Tamayo, 2017)

cuestionario
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ORDEN
1

© ©® N o g A~ W N

P e N L I =
S © © N o o~ w N B O

VARIABLE DIMENSION INDICADOR
Plan (planificar)
DO (hacer/ejecutar)
NIVEL DE MEJORA CONTINUA

CHECK (comprobar/verificar,

ACT (actuar)

GESTION DE CALIDAD i . "
Retroalimentacion Positiva

[IPOS DE RETROALIMENTACION

Retroalimentacién Negativa

TABLA DE PREGUNTAS

PREGUNTA
¢En las boticas, le han realizado algin tipo de encuesta para saber cuales son sus requerimientos como cliente?
¢Ha realizado usted alguna sugerencia de atencion que le gustaria recibir cuando compra en las boticas?
¢cree usted que el personal que lo atiende se preocupa por satisfacer sus necesidades?
¢El personal que lo atiende demuestra tener conocimientos y sobre todo le genera confianza al momento de su compra?
¢Alguna vez le han recomendado un producto, lo ha adquirido y en la siguiente compra le han preguntado si logré satisfacer sus expectativas?
¢Le han preguntado si se siente satisfecho (a) con la atencién y trato brindado?
¢Le han dicho alguna vez su salud nos importa, regrese pronto, cualquier duda o consulta aqui estamos para atenderlo (a)?
¢Cree usted que su jefe tiene la habilidad de preguntar, escuchar y guiar cuando se tenga que dar solucion a algtin problema dentro de su area de trabajo?
¢Alguna vez su jefe le ha dicho: que bien lo hiciste, gracias por tu colaboracion, eres bueno y sabes como tratar a los clientes, sigue asi?
¢Considera que valoran su trabajo, y lo recompensan de acorde a su esfuerzo con algun incentivo o reconocimiento?
¢Su jefe acepta criticas constructivas y mejora los aspectos errados al momento de realizar sus labores?
¢Cuéando sus empleados tienen fallas en el trabajo, aceptan criticas constructivas, y mejoran de manera progresiva para que estas no sean persistentes?
¢ Cree usted que realizar criticas personalizadas o subjetivas a los trabajadores, puede afectar su autoestima y por ende el desarrollo progresivo de sus labores?
¢ Cree usted que la retroalimentacién es una herramienta que permite generar calidad en su empresa?
¢Alguna vez han evaluado tu desempefio para establecer mejoras de calidad y atender mejor al cliente?
¢Tu jefe te ha corregido molesto delante de los clientes por algin error que hayas cometido al momento de atenderlos?
¢ Te han dicho alguna vez lo que has hecho esta mal y te han excluido de tus labores sin oportunidad de volverlo a intentar?
¢Lleva a cabo evaluaciones frecuentes del desempefio de sus trabajadores para mejor sus servicios?
¢Considera usted que se le debe comunicar a los trabajadores antes de llevar a cabo el monitoreo de sus labores?

¢Cree usted que cuando un trabajador no hace bien su trabajo se le debe excluir inmediatamente?
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ORDEN VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA

1 Eficiencia ¢ Cuéndo sucede algtn problema en su compra, es resuelto de manera inmediata?
2 ¢Cuando compra en las boticas forma colas y tiene que esperar para ser atendido?
3 ¢ Considera que los productos que se venden en las boticas son de buena calidad?
Calidad como excelencia ¢La calidad de los productos que compra va acorde a la marca?
4 ELEMENTOS DE LA COMPETITIVIDAD ¢Influye la apariencia del producto al momento de comprar?
5 . ¢Considera que las boticas ofrecen productos novedosos?
Innovacion
6 ¢ Los implementos electronicos que utilizan las boticas facilitan su compra?
. - .
7 COMPETITIVIDAD Calidad de respuestaal cliente ¢ Esté satisfecho con los productos o servicios que recibe?
8 ¢Los vendedores son amables y tienen un trato servicial con Ud. cuando realiza sus compras?
9 ¢Cree usted que las boticas ofrecen precios bajos?
10 E.en liderazgo en costes ¢Cree usted que las boticas ofrecen ofertas frecuentes?
11 ¢ Cree usted que los productos de menor precio son de mala calidad?
12 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS ) o ¢Usted recomendaria las boticas a otras personas?
E. de diferenciacion
13 ¢Cree usted que la calidad del producto y servicio que brindan las boticas. Influye para que usted prefiera comprar en ellas?
14 ¢ Considera usted que las boticas vende productos que las farmacias no vende?
E. del enfoque
15 ¢Cree usted que la presencia de un quimico farmacéutico influye en su preferencia por comprar en las boticas?
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PRUEBA PILOTO

INFORME DE APLICACION DE PRUEBA PILOTO

Después de la elaboracion del cuestionario y como requisito de la universidad se
solicité a todos los estudiantes del taller de tesis, aplicar una prueba piloto correspondiente

al 10% del total de la muestra finita e infinita respectivamente.

Para el caso de este trabajo de investigacion se han elaborado 36 preguntas de
escala nominal divididas 6 para (4) propietarios, 7 para (8) trabajadores y 23 (384) para
clientes, de las cuales para la poblacion finita (12 sujetos) se tomé el 10% es decir 1
persona a encuestar, y para la poblacion infinita (384 sujetos) 38 clientes, lo cual sumo

una prueba piloto de 39 individuos en estudio.

Es asi que posteriormente se procedio a la aplicacion de esta prueba, con la
finalidad de poder mejorar el cuestionario mediante la correccién de ciertas dificultades
identificadas al momento de realizar la encuesta a la poblacion colaboradora, cabe resaltar
que la prueba piloto es herramienta muy importante ya que me permite observar las
limitaciones posibles que se pueden presentar en la realizacién del proyecto de
investigacion denominado “Gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro

boticas del centro del Distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio 2019”.

Mediante la aplicacion de esta prueba se pudo constatar que, los propietarios,
clientes y trabajadores que colaboraron en su mayoria , lograron comprender el objetivo
de la encuesta, como se sabe en toda trabajo de campo existen dificultades y en esta vez

hubieron clientes que no estuvieron dispuestos a colaborar con esta investigacion, ya que
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decian estar muy ocupados o que iban de apuro, pero las personas que si colaboraron y
facilitaron la informacion requerida, se sentian a gusto y respondian las preguntas con
amabilidad, y respondian de acuerdo a sus experiencias ya que estas se relacionaban con

las preguntas de la encuesta .

Con lo que respecta en la redaccion de las preguntas, solo 2 preguntas del total de
36 no estuvieron claras, porque en algunos puntos los clientes encuestados se veian
obligados a pensar la respuesta y era necesario explicar en qué consistia la premisa, como

fue el caso de las siguientes dos preguntas las cuales se tuvieron que mejorar:

- (Antes) ¢Cree usted que la innovacion de la tienda la hace mas competitiva?

- (Después) ¢Cree usted que las boticas ofrecen productos novedosos?

- (Antes) ¢Alguna vez le han realizado algun tipo de encuesta para saber cuéles

son sus requerimientos como cliente?

- (Después) cen las boticas le han realizado algun tipo de encuesta para saber

cuéles son sus requerimientos como cliente?

El aspecto positivo de esta prueba piloto es que las preguntas que se realizaron no
causaban enojo ni molestia, lo cual favorece la investigacion, pues aquellas preguntas que
demandaron mayor tiempo de respuesta se pudieron retroalimentar y mejorar para la
aplicacion del cuestionario en la encuesta posteriormente, lo cual facilito la recopilacion
de informacion necesaria, de modo que permitié dar respuesta a los objetivos de este

trabajo de investigacion.
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ASPECTO

QUE VALORAR

Area de
estudio

El ambiente en el que se desarroll6 la prueba piloto si fue el adecuado, ya que
fue dentro de del local de funcionamiento de las MYPE.

Autorizacién

Cuando se realizd la visita para pedir el apoyo de los propietarios y poder
recaudar informacion las MYPE en estudio, se les solicitd su colaboracion para
el momento de la aplicacion de la encuesta, es por ello todos estuvieron
dispuestos a responder cuando se aplicé esta prueba.

Tiempo No se establecio tiempo de respuesta, pero el cuestionario fue desarrollado en
no mas de 5 minutos por persona.
Instrumento | 34 de las preguntas establecidas fueron redactadas con claridad, lo que permitio

que los encuestados en su mayor medida respondieran de manera rapida y
concreta. Mientras que 2 de las preguntas no estuvieron claras y retardaban la
respuesta de los encuestados, lo que indicd mejorarlas para poder obtener una
mejor informacion que ayude a cumplir los objetivos de la investigacion.

Procedimiento

Las preguntas de la encuesta estaban enmarcadas en escala nominal, por lo que
no demandaban mucho tiempo para elegir la respuesta.
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Cuestionario dirigido al cliente

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la gestion de
calidad y la competitividad en las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las
Lomas - Tambogrande, afio 2019, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas
preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas
conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad
Nivel de estudios

1.

Estado civil Género

¢En las boticas le han realizado algun tipo de encuesta para saber cuales son sus
requerimientos como cliente?

Si No

Como cliente asiduo, en algin momento ha realizado alguna sugerencia de
atencién que le gustaria recibir cuando acude a realizar su compra?

Si No

¢Cree usted que el personal que lo atiende se preocupa por satisfacer sus
necesidades?

Si No

¢El personal que lo atiende demuestra tener conocimientos y sobre todo le genera
confianza al momento de su compra?

Si No

Alguna vez le han recomendado algun producto, lo ha adquirido y en la siguiente
compra le han preguntado si logro satisfacer sus expectativas?

Si No

¢Le han preguntado si se siente satisfecho (a) con la atencién y trato brindado?
Si No
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢Le han dicho alguna vez su salud nos importa, regrese pronto, estamos para
servirlo (a), cualquier duda o consulta aqui estaremos cuando usted lo desee?

Si No

¢ Cuéndo sucede algun problema en su compra, es resuelto de manera inmediata?
Si No

¢Cuéando compra en las boticas forma colas y tiene que esperar para ser atendido?
Si No

¢Considera que los productos que se venden en las boticas son de buena calidad?
Si No

¢La calidad de los productos va acorde a la marca?

Si No

¢Influye la apariencia del producto al momento de comprar?

Si No

¢Considera que las boticas ofrecen productos novedosos?

Si No

¢Los implementos electronicos que utilizan las boticas facilitan su compra?

Si No

¢Los implementos electronicos que utilizan las boticas facilitan su compra?

Si No

¢Los vendedores son amables y tienen un trato servicial con Ud. cuando realiza
sus compras?

Si No
¢Cree usted que las boticas ofrecen precios bajos?

Si No
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

¢Cree usted que los productos de menos precio son de mala calidad?

Si No

¢Cree usted que las boticas ofrecen ofertas frecuentes?
Si No

¢Usted recomendaria las boticas a otras personas?

Si No

¢Cree usted que la calidad del producto y servicio brindado influyen en su eleccion
para comprar en esta botica?

Si No
¢Considera usted que las boticas venden productos que las farmacias no venden?
Si No
¢Cree usted que la presencia de un quimico farmaceéutico influye en su preferencia

por comprar n las boticas?

Si No
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Cuestionario dirigido a los propietarios

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la gestion de
calidad y la competitividad en las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las
Lomas - Tambogrande, afio 2019, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas
preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas
conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad Estado civil Género

Nivel de estudios
Giro del negocio
Afios en el negocio
Numero de trabajadores
Tipo de persona: Natural Juridica: Tipo

1. ¢Cuando sus empleados tienen fallas en el trabajo, aceptan criticas constructivas,
y mejoran de manera progresiva para que las fallas no sean persistentes?

Si No

2. ¢Cree usted que realizar criticas personalizadas o subjetivas a los trabajadores,
puede afectar su autoestima y por ende el desarrollo progresivo de sus labores?

Si No

3. ¢Cree usted que la retroalimentacion es una herramienta que permite generar
calidad en su empresa?

Si No

4. ¢Lleva a cabo evaluaciones frecuentes del desempefio de sus trabajadores para
mejor sus servicios?

Si No

5. ¢Considera usted que se le debe comunicar a los trabajadores antes de llevar a cabo
el monitoreo de sus labores?

Si No
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6. ¢Cree usted que cuando un trabajador no hace bien su trabajo se le debe excluir
inmediatamente?

Si No
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Cuestionario dirigido a los trabajadores

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la gestion de
calidad y la competitividad en las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las
Lomas - Tambogrande, afio 2019, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas
preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas
conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad

Nivel de estudios

1.

Estado civil Género

¢Cree usted que su jefe tiene la habilidad de preguntar, escuchar, y
guiarlo (a) cuando se tenga que dar solucion a algun problema poco
frecuente dentro de su area de trabajo?

Si No

¢Alguna vez su jefe le ha dicho: que bien lo hicistej gracias por tu
colaboracion, eres bueno y sabes como tratar a los clientes, sigue asij?

Si No

¢considera que valoran su trabajo, y lo recompensan de acorde a su
esfuerzo con algun incentivo o reconocimiento?

Si No

¢Su jefe acepta criticas constructivas y mejora los aspectos errados al
momento de realizar sus labores?

Si No

¢Alguna vez han evaluado tu desempefio para establecer mejoras de
calidad y atender mejor al cliente?

Si No
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6. ¢Tu jefe te ha corregido molesto delante de los clientes por algun error
que hayas cometido al momento de atenderlos?

Si No

7. En tu trabajo ¢te han dicho alguna vez lo que has hecho estd mal y te
han excluido de tus labores sin oportunidad de volverlo a intentar?

Si No
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LIBRO DE CODIGOS

FUENTE: CLIENTES

Objetivo 1: Conocer el nivel de mejora continua en las MYPE

ORDEN rubro boticas en el Distrito de Las Lomas - Tambogrande, afio 2019 NIVEL CODIGO TOTAL
Si 1 0.00%
1 ¢En las boticas, le han realizado algtn tipo de encuestas para saber cuales son sus requerimientos como cliente? No 2 100%
Si 1 30.73%
2 ¢Ha realizado usted alguna sugerencia de atencidn que le gustaria recibir cuando compra en las boticas? No 2 69.27%
Si 1 100%
3 ¢Cree usted que el personal que lo atiende se preocupa por satisfacer sus necesidades? No 2 0%
¢El personal que lo atiende demuestra tener conocimientos y sobre todo le genera confianza al momento de su Si 1 100%
4 compra? No 2 0.00%
¢Alguna vez le han recomendado un producto, lo ha adquirido y en la siguiente compra le han preguntado silogré Sj 1 54.43%
5 satisfacer sus expectativas? No 2 45.57%
¢Le han preguntado si se siente satisfecho (a) con la atencion y trato brindado? Si 1 60.94%
6 No 2 39.06%
¢Le han dicho alguna vez su salud nos importa, regrese pronto, cualquier duda o consulta aqui estamos para Si 1 63.28%
7 atenderlo (a)? No 2 36.72%
Referencia del cddigo
1 Sl
2 NO
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FUENTE: TRABAJADORES
Objetivo 2 Identificar el tipo de retroalimentacion que aplican las MYPE rubro boticas en el Distrito de
Las Lomas — Tambogrande, afio 2019

ORDEN rubro boticas en el Distrito de Las Lomas - Tambogrande, afio 2019 NIVEL CODIGO TOTAL
¢Cree usted que su jefe tiene la habilidad de preguntar, escuchary guiar cuando se tenga que dar solucion a algun Si 1 100.00%
1 problema dentro de su &rea de trabajo? No 2 0.00%
¢Alguna vezsu jefe le ha dicho: que bien lo hiciste, gracias por tu colaboracion, eres bueno y sabes como tratar a Si 1 100.00%
2 los clientes, sigue asi? No 2 0.00%
¢Considera que valoran su trabajo, y lo recompensan de acorde a su esfuerzo con algun incentivo o Si 1 100.00%
3 reconocimiento? No 2 0.00%
Si 1 100.00%
4 ¢Su jefe acepta criticas constructivas y mejora los aspectos errados al momento de realizar sus labores? No 2 0.00%
Si 1 62.50%
5 :¢Alguna vez han evaluado tu desempefio para establecer mejoras de calidad y atender mejor al cliente? No 2 37.50%
¢Tu jefe te ha corregido molesto delante de los clientes por algin error que hayas cometido al momento de Si 1 0.00%
6 atenderlos? No 2 100.00%
¢Te han dicho alguna vez lo que has hecho est4 mal y te han excluido de tus labores sin oportunidad de volverlo a Si 1 0.00%
! intentar? No 2 100.00%
Referencia del codigo
1 S|
2 NO
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ORDEN

FUENTE: PROPIETARIOS

Objetivo 2: Identificar el tipo de retroalimentacidn que aplican las MYPE rubro boticas en el Distrito de
Las Lomas — Tambogrande, afio 2019
rubro boticas en el Distrito de Las Lomas - Tambogrande, afio 2019

¢Cuando sus empleados tienen fallas en el trabajo, aceptan criticas constructivas, y mejoran de manera progresiva
para que estas no sean persistentes?

(Cree usted que realizar criticas personalizadas o subjetivas a los trabajadores, puede afectar su autoestima 'y por
ende el desarrollo progresivo de sus labores?

¢Cree usted que la retroalimentacion es una herramienta que permite generar calidad en su empresa?
¢Su jefe acepta criticas constructivas y mejora los aspectos errados al momento de realizar sus labores?
¢Lleva a cabo evaluaciones frecuentes del desempefio de sus trabajadores para mejor sus servicios?

:¢Considera usted que se le debe comunicar a los trabajadores antes de llevar a cabo el monitoreo de sus labores?
Referencias del Cédigo
1 S
2 NO
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NIVEL
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

cODIGO
1

N P NP NP NP DN PN

TOTAL
100.00%
0.00%
25.00%
75.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%
50.00%
50.00%
100.00%
0.00%



ORDEN

FUENTE: CLIENTES

Objetivo 3: Conocer los elementos de la competitividad en las MYPE rubro boticas en el Distrito de Las
Lomas — Tambo grande, afio 2019.
rubro boticas en el Distrito de Las Lomas - Tambogrande, afio 2019

¢Cuéando sucede algun problema en su compra, es resuelto de manera inmediata?

¢Cuadndo compra en las boticas forma colas y tiene que esperar para ser atendido?
¢Considera que los productos que se venden en las boticas son de buena calidad?
¢La calidad de los productos que compra va acorde a la marca?

¢Influye la apariencia del producto al momento de comprar?

¢Considera que las boticas ofrecen productos novedosos?
¢Los implementos electronicos que utilizan las boticas facilitan su compra?
¢Esta satisfecho con los productos o servicios que recibe?
¢Los vendedores son amables y tienen un trato servicial con Ud. cuando realiza sus compras?
Referencias del Codigo

1 Sl
2 NO
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NIVEL
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

CODIGO
1

o O o OB W N PFP NFP NP NP DN RPN

TOTAL
93.23%
6.77%
19.79%

80.21%
100.00%
0.00%
66.93%
33.07%
100.00%
0.00%
75.78%
24.22%
100.00%
0.00%
100.00%
0.00%
100.00%
0.00%



ORDEN

FUENTE: CLIENTES

Objetivo 4: Identificar las estrategias de la competitividad en las MYPE rubro boticas en el Distrito de
Las Lomas Tambogrande, afio 2019

¢Cree usted que las boticas ofrecen precios bajos?

(Cree usted que las boticas ofrecen ofertas frecuentes?
¢Cree usted que los productos de menor precio son de mala calidad?

¢Usted recomendaria las boticas a otras personas?

¢(Cree usted que la calidad del producto y servicio que brindan las boticas. Influye para que usted prefiera comprar
en ellas?

¢Considera usted que las boticas vende productos que las farmacias no vende?

¢Cree usted que la presencia de un quimico farmacéutico influye en su preferencia por comprar en las boticas?
Referencias del Cédigo
1 Sl
2 NO
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NIVEL
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

CcODIGO TOTAL

1

A W NP NDNEFE NP NP DD REPEDN

62.24%
37.76%
6.51%
93.49%
10.16%
89.84%
100.00%
0.00%
100.00%
0.00%
88.54%
11.46%
100.00%
0.00%






