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RESUMEN
La presente investigacion titulado La Gestion de Calidad y el Uso de las TIC en la
farmacia La Merced del Distrito de Bellavista, Provincia de Sullana, afio 2017, tuvo como
objetivo general Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad
y el uso de las TIC en la farmacia La Merced del Distrito de Bellavista, Provincia
de Sullana, afio 2017. El tipo de investigacion fue no experimental- transversal-
descriptivo-cuantitativo. Se aplicd la técnica de la encuesta con un cuestionario de 20
preguntas, a una muestra de 5 trabajadores. Los resultados obtenidos de la Gestion de
Calidad: de los trabajadores encuestados la ventaja mas resaltante fue que el 100 % indicé
que la farmacia al implantar gestién de calidad si muestran mayor profesionalismo, el 80
% que si logran la calidad cuando esta posicionada con una buena estrategia en el
mercado. Respecto a las TIC: el 80 % sefialé que si cree que las TIC proporcionan
ventajas competitivas; el 100 % sefialo que si cree que al usar las TIC para hacer
simulaciones del producto se podrd saber como este es aceptado en el mercado. Las
conclusiones siguientes: las ventajas que definen los trabajadores de la farmacia son la
formalizacidn; porque consideran que un sistema de gestion de calidad si brinda mayor
formalizacion. La mayoria de trabajadores concuerdan que es importante que la
farmacia incursione en el mundo de las TIC; ademas consideran que las TIC generan

ventajas competitivas para vencer a sus rivales.

Palabras claves: Gestién de calidad, Tic, Farmacia
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ABSTRACT
The present work entitled: "Quality Management and the Use of ICT in the pharmacy"
La Merced "of the District of Bellavista, Province of Sullana, year 2017", had as a general
objective: Determine the main characteristics of Quality Management and the use of
ICT in the pharmacy "La Merced" of the District of Bellavista, Province of Sullana, 2017.
The type of research was non-experimental-transversal-descriptive- quantitative. The
population for the variable Quality Management and ICT is made up of the owner and
the workers, being the sample of 5 workers; to whom a questionnaire was applied, using
the survey technique. The results obtained regarding Quality Management: of the total
number of workers surveyed, the most outstanding advantage was that 100% indicated
that the pharmacy when implementing quality management if they show greater
professionalism, 80% than if they achieve quality when positioned with A good strategy
in the market, 100% if you believe that the pharmacy performs a good quality control
that allows you to ensure the expected standards in Quality Management. Regarding
ICT: 80% said that if they believe that ICT provides competitive advantages; 100% said
that if you believe that when using ICT to simulate the product, you will know how it is
accepted in the market. The following conclusions: the advantages that define pharmacy
workers are formalization; because they consider a quality management system if it
provides more formalization, quality policy; most believe that if it is an advantage that
the pharmacy applies a defined Quality policy. The functions described by the workers
are the Raid, since most of them agree that it is important that the pharmacy enters the
world of ICT; Competitive Advantage, since they consider that ICTs provide

competitive advantages to beat their rivals.

Keywords: Quality Management, Tic, Pharmacy
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I. INTRODUCCION
En la Perla del Chira, Sullana en lo que respecta a las Tecnologias de Informacion y
comunicacion, casi pocos empresarios se preocupan de establecer, planificar, ejecutar,
revisar y mejorar procesos relacionados con las TIC, y casi ni se planteaba establecer
procesos, pues la mayoria de los esfuerzos iban encaminados a hacer funcionar los
pocos Yy grandes Sistemas de Informacion que habia, y si lo hacian bien, se dejaban tal
cual, es decir, no se tocaban mientras no diesen ningun tipo de problema, en cuyo caso
se actuaba de manera improvisada y en la mayoria de los casos sin criterio para la toma

de decisiones, pues no existia alineacién de ningun tipo con el negocio de la Organizacion.

En los gobiernos regionales y locales tal tecnologia esta surgiendo cada dia tal es asi
que las Mypes que ingresan a internet usan este servicio, principalmente, para el acceso
a mercados (33,5%), informacidn y asistencia técnica (31,2%) y contacto con proveedores
(18,3%). Las TIC son herramientas que permiten a los emprendedores optimizar la
productividad de su empresa y dar a conocer sus productos a nivel nacional e

internacional.

Segun Centty (2010) a nivel mundial la revalorizacion del sector Mypes y de las Pymes
como unidades productivas de pequefia escala se dan a partir de los afios 70 esto se debe
a cambios en su estructura como el crecimiento de los servicios, es decir que el antiguo
modelo de que solo son empresas aquellas unidades de produccion que producen bienes
o tangibles cambia rotundamente desde que las facturaciones por servicios de consultorias
empresariales, tratamientos clinicos, respaldo o soporte técnico y la valorizacion del
conocimiento como factor de produccion de riqueza; empiezan a generar riqueza y

valor agregado a los intangibles que con el tiempo se comienzan a



valorizar como un activo tanto como las infraestructuras o maquinarias en las
principales economias; paralelamente el crecimiento de los productos informéticos en
un contexto en que los cambios se dan dia a dia y que la obsolescencia se cuenta por
segundos, las empresas se ven en la necesidad de reducir su tamafio para contar con mayor

eficiencia, es decir se hacen pequefios los productos y se hacen pequefias las empresas.

Segun Cardenas (2010) durante afios en el Peru se ha considerado a la micro y pequefia
empresa como algo marginal e ilegal, pues segin se decia que llegaba a perjudicar la
paz y tranquilidad social, ademas de alterar el ornato y la tranquilidad de la sociedad
noble, pues se sabe tales Mypes nacen en sus inicios en la capital, por los provincianos-
campesinos que vinieron a la misma en busca de mejores condiciones de vida. Pero en
la actualidad en las esferas y estratos sociales tales microempresas, son reconocidas por
su importancia en la economia y el desarrollo social de los peruanos, pues el bienestar

de la gran parte de la poblacién guarda cierta dependencia con ellas.

Herrera (2011) dado el grado de importancia de las Mypes en el Pert debido a su magnitud
y las enormes limitaciones de su economia debido a la extension de la pobreza,
por el afio 1997, la contribucion de las Mypes en la generacion de empleo representaba el
75.9% del total de la poblacién econémicamente activa (PEA). De ese

75.9%, el 95% de la generacion de empleo se concentraba en establecimiento pequefios

denominados microempresas, y solo el 5.0% se concentraba en las pequefias empresas.

Segun Lastra, (2013) el fracaso de las mypes en Per( se debe a que los empresarios, no
tienen una vision estratégica de la gestion de sus negocios, por infortunio se dan cuenta
de ello cuando llevan uno o dos afios de haber iniciado su microempresa. Esto es
porque al crear un negocio, casi siempre se enfocan en un solo aspecto, que podria ser el

productivo, administrativo o comercial. Esta miopia impide ver todos los demas



aspectos que estan presentes en el funcionamiento de una empresa que desea ser

competitiva en el mercado.

Segun Benzaquen (2013) por los afios 80’s a través de un realizado por Centro de
Desarrollo Industrial, en nuestro pais, es que se comienza a considerar a la calidad como
una herramienta de gestion de suma importancia. Recién en el afio 1989 en el Per( se crea
el Comité de Gestion de la Calidad (CGC), que en la actualidad esta compuesta por

21 organizaciones gremiales y educativas; asi desde 1991 se organiza la Semana de la
Calidad cuya finalidad es promover el desarrollo de la calidad en las empresas

peruanas.

Asi mismo Benzaquen (2013) menciona que el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual [INDECOPI] intent6 en la
década de los 90’s implementar medidas para insertar al Per( dentro del comercio
internacional, en base a ello se prefirio lo que concierne a la libre circulacion a los
bienes nacionales e importados. Pero esto no se pudo dar puesto que no se establecieron
ni los niveles minimos de calidad, ni el cumplimiento de estandares para determinados
productos; esto hizo que el Pais se vea enfrentado al problema de la informalidad y con

ello la propagacién de productos de baja calidad en los mercados peruanos.

Por otro lado Camisén (2006) sostiene que la Gestion de la Calidad se ha convertido
actualmente en la condicidn necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito
competitivo de la empresa. EI aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor,
junto a la explosion de competencia procedente de nuevos paises con ventajas
comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y
organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad un factor

determinante para la competitividad y la supervivencia de la empresa moderna.



Segln Ramirez (2016) afirma que solo el 1% del total de empresas formales en el Per(
cuentan con sistemas de gestion de calidad, lo cual revela que existe un gran trabajo
para convencer a las restantes de que caminen por el sendero de la competitividad.
Ademas, preciso que actualmente se tiene un total de 1329 empresas con certificacion
de calidad 1SO (ISO 9001 e ISO 14001), de un total de empresas formales activas en el

Per( que llega a 1 382 899, segun cifras de la SUNAT”.

Segln Ramirez (2016) el 1ISO 9001 o ISO 14001 son modelos de gestion (la segunda
esta dirigida a temas del medio ambiente) que permiten a cualquier empresa administrar
y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Este tipo de certificaciones son
requeridas a nivel internacional para la exportacion de productos o servicios. El jefe de
la Oficina de Estudios Econdmicos menciond que en paises de la region, como Colombia,
el nimero empresas con sistemas de gestion certificadas superan las 14 mil. En tal sentido,
resalto la necesidad de sensibilizar ain mas al sector privado para que asuman este tipo
de certificaciones que les permita no solo ser competitivas en el mercado nacional, sino

dar el gran salto a la exportacion de productos o servicios”.

En el Pert las certificaciones de calidad que maés se prefieren son las ISO 9000, ISO
9001 e ISO 14001. A ello la Sunat registra que hay un millén y medio de empresas
formales activas en nuestro pais; de ellas, ni 2,000 estan acreditadas con el certificado
de calidad, no obstante que el universo de franquicias autorizadas para otorgarlos también

va en aumento. (Ramos, 2019)

Segun Gorrais (2011) los sistemas de gestién de calidad tienen en las TIC un soporte
dinamizador imprescindible a todos los niveles de la empresa, estratégico y operacional
gue permite la gestién de la mejora continua en tiempo real y basada en datos. La
gestion de las empresas soportadas por ERPs y aplicaciones de Business intelligence

facilitan toda la informacion necesaria en la empresa y disponer de indicadores y datos
4



en los que se fundamentan todos los analisis y mejoras en la calidad de los procesos y

servicios a los clientes

Gorrais (2011) la informacion en el futuro sera la que ayudara a conseguir y gestionar a
los clientes ya que se desarrollara y permitira incrementar la calidad en los productos y
servicios de las empresas. Asi también permitira en los puntos de venta mejorar el
conocimiento del tipo de productos que prefieren los consumidores, conocer cuéles son
sus necesidades en cuanto requisitos de los servicios, asi como cudl es su percepcion sobre
los mismos, es este sentido como las TIC generan una informacién de mucho valor
qgue fomente una fuente de conocimiento sobre los clientes con el fin de orientar los

productos y servicios y mejorar la calidad de los mismos.

Costa (2012) sefiala que las TIC en la actualidad son herramientas imprescindibles para
las empresas, pues sirven para mejorar y optimizar procesos, para agilizar operaciones y
las actividades empresariales, ya sea para una aplicacién operativa como poder capturar
los datos de una manera rapida y segura o para una aplicacion tactica como procesar estos
datos y convertirlos en informacién de analisis y por tanto, ayudar a la toma de decisiones

de aplicaciones estratégicas.

Segun Terrones (2012) las Mypes que ingresan a internet usan este servicio,
principalmente, para el acceso a mercados (33,5%), informacion y asistencia técnica
(31,2%) y contacto con proveedores (18,3%). Las TIC son herramientas que permiten a
los emprendedores optimizar la productividad de su empresa y dar a conocer sus
productos a nivel nacional e internacional. Elegir y utilizar las tecnologias de informacion
adecuadas para administrar la empresa, y optimizar los procesos Yy planificar la
actividad significan la capacidad para competir en nuevos escenarios. Por otro lado, se
resalta que, en forma lenta pero segura, las TIC estan conquistando las pymes de todos

los sectores del pais, que representan casi el 50% del Producto Bruto

5



Interno (PBI). El 96% de las pymes ya dispone de conexion a internet, lo que les

permite mejorar su productividad".

Las farmacéuticas locales son uno de los sectores mas innovadores del pais, pero sienten
que el Estado les juega en contra. En tiempos en que todo el mundo afirma que la
innovacion es la clave para el desarrollo, la industria farmacéutica peruana muestra lo
contrario: es una de las que mas innovacion aplica en el Peri y sin embargo su

participacion en el mercado viene disminuyendo constantemente (Vargas, 2016).

Segln Silva (2016) sefiala que “los fabricantes locales superan a otras ramas industriales
en innovacion e integracion como a la electrdnica, informatica, derivados del petroleo,
papel, textiles, prendas de vestir, sustancias quimicas, bebidas, alimentos, y en general,

al promedio del sector”.

En el distrito de Bellavista, Provincia de Sullana se puede constatar la existencia de
negocios dedicados al rubro de Farmacias, para estudio del proyecto de investigacion solo
nos centraremos en la Farmacia “La Merced”, empresa Peruana cuya localizacion

pertenece a la Region Piura, Distrito de Bellavista, provincia de Sullana (Calle. Puno N°
331). Cuyo propietario es el sefior Wilmer Crisanto Cruz. Cuyo inicio de sus actividades
econdmicas empezaron el afio 2000. A la vez esta empresa fue inscrita el afio 2000 en
registro de la SUNAT con el nombre comercial Farmacia La Merced, posee el nimero
de RUC 10036462235. Esta Mype tiene por actividad econémica lo siguiente:
Actividad de comercio de medicamentos de todas las variedades y orientado al publico

en general.

Existen muchos factores que afectan desarrollo de la empresa farmacéutica, entre ellas
el politico, el econdémico, social, politico, legal, etc. De las cuales se mencionan a

continuacion:



Dentro de los factores politicos, “tenemos instituciones y reglamentos que norman el
buen funcionamiento del sector farmacéutico y el uso racional del medicamento, asi La
ley de Salud N° 26842: Titulo segundo: De los deberes, restricciones y
responsabilidades en consideracién a la salud de terceros. Capitulo I1l: De los productos
farmacéuticos y galénicos, y de los recursos terapéuticos naturales”. (Ministerio de

Salud de Pert, 2012)

Entre los factores econdmicos, de acuerdo con Silva (2016) “segln el censo econémico
y la encuesta de innovacién del INEI, los laboratorios locales presentan indicadores de

82,1% y 44,4% en innovacion e integracion, respectivamente”.

Respecto a los factores sociales, el Ministerio de la produccién (2015) sefiala que “en
datos de la ENAHO 2014, el empleo en la industria farmacéutica ascendié a 23,522
puestos de trabajo directo, alcanzando los niveles registrados en el 2009”. La mayor
produccion de medicamentos genéricos de marca ha generado una demanda por mano
de obra, donde la cifra de empleo indirecto asciende a 140 mil puestos, segun cifras de

la Asociacion de Industrias Farmaceuticas Nacionales (Adifan).

En cuanto a los factores tecnolégicos, segun Gorrais (2011) “los sistemas de gestion de
calidad tienen en las tecnologias de informacion un soporte y dinamizador imprescindible
a todos los niveles de la empresa, estratégico y operacional y permite la gestion de la
mejora continua en tiempo real y basada en datos. La gestion de las empresas soportadas
por ERPs y aplicaciones de Business intelligence permiten gestionar las informacion

necesaria en la empresa”.

Entre los factores ecoldgicos, segun Zolezzi (2017) es importante en la salud el medio
ambiente que nos rodea. “Esto es muy amplio y genera reacciones desde el punto de

vista local hasta llegar a compromisos globales como el dado por el convenio de



proteccion del medio ambiente y los acuerdos de Paris del 2015. Si bien el cambio
climatico, puede haber exacerbado factores medio ambientales que afectan nuestra
salud, como son las lluvias e inundaciones y cambios extremos de temperatura; nuestro
medio ambiente sin estos cambios draméaticos también ejerce accion sobre nuestro

estado de salud”.

Zolezzi (2017) “Si bien el cambio climético, puede haber exacerbado factores medio
ambientales que afectan nuestra salud, como son las lluvias e inundaciones y cambios
extremos de temperatura; nuestro medio ambiente sin estos cambios dramaticos también

ejerce accion sobre nuestro estado de salud”.

Entre los factores legales, en el pais existen “disposiciones legales que obligan a los
importadores y mayoristas / distribuidores a estar autorizados para sus funciones. No
existen, sin embargo, disposiciones legales relativas al cumplimiento de Buenas
Préacticas de Distribucion (BPD) por parte de mayoristas y distribuidores. EI Estado no

publica normas de este tipo”. (Ministerio de Salud de Peru, 2012)

En Piura existe poca fiscalizacion en cuanto a los productos que expenden las farmacias,
puesto que a las personas se les vende facilmente antibidticos sin receta médica. Segun
Seminario (2013) “son los meédicos quienes deben recetarlos, pues son los mas
indicados para determinar si el paciente tiene una infeccion. Asi mismo sostiene que de
cada siete establecimientos farmacéuticos privados cinco expenden antibidticos sin

receta”.

Al respecto Seminario (2013) en una inspeccion junto a periodistas de EI Comercio
comprobd que las boticas Felicidad e Inka Farma, ubicadas en la avenida Country, v el
local farmacéutico del centro comercial Open Plaza, todavia incumplen con esta norma.

Asimismo, de siete farmacias, al menos dos venden psicotrépicos y barbitlricos sin



prescripcién, lo cual también esta prohibido. Estas son sustancias que actian sobre el
sistema nervioso y tienen como consecuencia cambios temporales en la percepcion, el
animo, el estado de conciencia y el comportamiento; ademas pueden causar
dependencia, depresion y llegan a afectar el sistema nervioso u ocasionan paros

cardiorrespiratorios.

Existen factores externos que afectan a un sistema de gestion de calidad Yy esto se ve

reflejada por la implementacion de las 5 fuerzas de Porter, asi tenemos:

Las fuerzas competitivas segun Porter (2015), son “las fuerzas combinadas de los cinco
factores que determina la capacidad de las compafiias de un sector industrial para ganar

en promedio tasas de rendimiento sobre la inversion que superan el costo del capital”.

Rivalidad entre competidores existentes, para Porter (2015) consiste en que uno 0 mas
competidores sienten presién o contemplan la oportunidad de mejorar su posicion en el
mercado”. Aqui es donde se utilizan tacticas, tales como: Competencia en precios:
Habitualmente es muy desestabilizadora y tiende a disminuir la rentabilidad media del
sector. Introduccion de nuevos productos: Estos dinamizan el sector de manera que

pueden provocar la salida de algunas empresas establecidas.

La competencia entre las farmacias es cada vez fuerte y esto merma en la permanencia
en el mercado, esto es visto por las corporaciones que hace que se desarrollen cada dia
mas. La competencia dada principalmente por las cadenas de farmacia se caracteriza
porque utilizan las TIC y su alto poder adquisitivo les hace posible pagar a personal
especializado en el manejo de las TIC. Ademas las grandes cadenas de farmacias se dan
el lujo de incluir en su servicio a un médico por especialidad, pues esto es tomado por
cliente como una alternativa de ahorro en el que puede recibir la consulta médica y al

mismo tiempo la receta médica, pudiendo comprar la medicina en la misma instalacion



a precios relativamente econdémicos. Esto hace que los consumidores adopten un
comportamiento exigente donde busque las farmacias que le brinden ese plus, y por
ende disminuya las ventas frente a la competencia que cuenten con servicios

adicionales.

Para que la farmacia “La Merced” posea un ventaja competitiva esta debe ser: dificil de
igualar, ser “Unica”, posible de mantener (sostenible), Superior a la competencia, y

aplicable a variadas situaciones.

Amenaza o riesgo de nuevos competidores, Porter (2015) sostiene que “el riesgo de
aumento de mas participantes dentro de una industria dependera de las barreras actuales
de entrada y de la reaccidn previsible por parte de las empresas ya establecidas, este sera
escaso si las barreras son importantes o si las nuevas empresas esperan una gran

represalia de los competidores bien consolidados dentro del mercado”.

Para que la farmacia “La Merced” no se vea afectada por los nuevos competidores debe
aplicar estrategias genéricas de éxito potencial para superar a los competidores como: el

liderazgo (general) en costes, diferenciacion tener alta segmentacion y especializacion

Amenaza de productos sustitutos, por su parte Porter (2015) sefiala que “las compafiias
de una industria compiten con las que desarrollan productos sustitutos; lo cual limita los
rendimientos potenciales de un sector industrial, ya que colocan un techo en los precios
que las empresas de la industria cobra de manera rentable. Resalta que cuando maés
atractiva es la opcién de precios que los sustitutos ofrecen, mayor serd el margen de

utilidad”

Es necesario que la farmacia “La Merced” ponga a disposicion de productos sustitutos,
como son los medicamentos genericos que son de alguna manera el mismo producto
bajo el nombre cientifico, y son de menor de precio.
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Poder de negociacion de los proveedores, Porter (2015) detalla que “los proveedores
ejercerdn poder de negociacién sobre los competidores dentro de una industria si
amenazan con incrementar precios o reducir la calidad de los bienes y servicios que
ofertan. De esta manera, los mayormente poderosos reducen de manera enérgica la
rentabilidad en una industria que no es capaz de recuperar los incrementos de costos con

sus precios”

La farmacia conoce muy bien que un mercado no es atractivo cuando los proveedores
estdn muy bien organizados, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones
de precio y tamafio del pedido, por ello es necesario que llegue a un buen acurdo con
ellos ya que algunos productos quimicos son producidos por pocos proveedores con las
especificaciones requeridas para ciertos procesos. Aunque hay productos sustitutos, el

proceso de pruebas y de certificacion puede ser muy lento y costoso.

Poder de negociacion de los clientes, (Porter 2015) indica que “los compradores compiten
dentro de una industria al obligarla a reducir los precios, negociar mayor calidad o

mayores servicios y enfrentan a los rivales entre si”.

Es necesario que la farmacia saque provecho de internet, pues la informacion también es
clave para el comprador. Se sabe que internet ha permitido una transparencia que antes
era imposible de imaginar. Los compradores pueden consultar muchas opciones con
gran facilidad antes de hacer una compra. Pueden conocer precios y opiniones, saber
ventajas y desventajas de los productos. Esto les da a los compradores, aun a los mas

pequefios, un poder de negociacion o al menos de comparacion muy alto.

Con lo descrito anteriormente sobre las Mypes en el Peru, especialmente en la region
Piura y de manera particular en Sullana como distrito, se nota una insuficiente

comunicacion organizacional en las Mypes esto involucra varios aspectos como desde
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la parte econdmica, financiera y administrativa, que hace que estas no prosperen. Se
puede notar que la preparacion de la Mypes, en cuanto a la gestion de la calidad, es muy
escasa esto no les permite tener ventajas competitivas ante sus rivales, debido a que por

lo general los mismos microempresarios no le prestan la debida importancia.

Asi, ante lo anteriormente descrito, la pregunta principal que guia esta investigacion es
la siguiente: ¢Cuéles son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y el uso
de las TIC en la Farmacia “La Merced” del distrito de Bellavista, Provincia de Sullana,

afio 20177

Para dar respuesta al problema se planteado el siguiente objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las TIC en la

Farmacia “La Merced” del distrito de Bellavista, Provincia de Sullana, afio 2017.

Para poder lograr el objetivo general, se ha planteado los siguientes objetivos

especificos

1. Describir las ventajas de la gestion de calidad en la Farmacia “La Merced” del

distrito de Bellavista, Provincia de Sullana, afio 2017.

2. Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la Farmacia “La Merced” del

distrito de Bellavista, Provincia de Sullana, afio 2017

3. Describir las funciones de la gestion de calidad en la Farmacia “La Merced” del

distrito de Bellavista, Provincia de Sullana, afio 2017

4. Describir la importancia del uso de las TIC en la Farmacia “La Merced” del distrito

de Bellavista, Provincia de Sullana, afio 2017

5. Determinar las caracteristicas de las TIC en la Farmacia “La Merced” del distrito de
Bellavista, Provincia de Sullana, afio 2017

12



Este proyecto de investigacion deriva de la linea de investigacidn sobre la Gestion de
calidad de las Mypes, perteneciente al campo disciplinar Promocion de las MYPE de la
Uladech Catolica, asi mismo esta relacionado al bien comun, ética, equidad y equilibrio
en el tratamiento y difusion de los resultados de la investigacion.” Por tal razon sigue

las siguientes justificaciones:

Desde el punto de vista tedrico, puesto que permite conocer las principales
caracteristicas la gestion de calidad y las Tic en las micro y pequefias empresas en el
rubro farmacias; llenando un vacio de conocimiento, ya que mediante la aplicacién de la
teoria y los conceptos basicos se buscara encontrar explicacidn a situaciones internas de
estas empresas como son (ventajas de calidad, beneficios y caracteristicas de gestion de
calidad, en las Mype) en consecuencia permitira hacer contraste con los diferentes

teorias de la administracién y el beneficio al desarrollo de esta investigacion.

Se justifica en el aspecto practico, porque la investigacion permitio conocer las soluciones
concretas a problemas de buenos procesos de gestion de calidad y el uso de TIC por parte
de los propietarios de las empresas farmacéuticas, y con tales resultados se tendra
también la posibilidad de proponer recomendaciones en los estandares de gestion de

calidad y los beneficios del uso de las TIC.

Desde el punto de vista social, puesto que la investigacion es de gran importancia para
el mundo empresarial farmaceutico, las Tics deben de ser empleadas de la manera
correcta para el alcanzar los objetivos empresariales, para conseguir una exitosa gestion

de la calidad en las empresas farmacéuticas.

Desde el punto de vista metodolégico, proporciona un instrumento (cuestionario), para

el recojo de informacion de otros trabajos a realizarse en otros ambitos geogréaficos,
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logrando abordar problemas a investigar, planteando nuevas estrategias para micro y

pequefio empresas del rubro de farmacias.

Desde el punto de vista Institucional se justifica porque no sélo se busca el mejorar la
eficiencia, sino también la excelencia en la implementacion de su administracion como
lo es la Gestion de Calidad y el uso de las TIC, que hacen la diferencia y son una

ventaja competitiva que una Mype debe superar para sobrevivir en el mercado.

Desde el punto de vista académico, se justifica porque la investigacion servird como
fuente de informacién para futuras investigaciones que realicen los estudiantes de la

ULADECH”.

Se justifica profesionalmente, porque sirvié para el crecimiento profesional, ademas
adquirir el Titulo Profesional en Administracion, ya que es un requisito de la

Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote filial Sullana.

Los principales resultados de la investigacion fueron que los trabajadores encuestados el
80 % indico que si es una ventaja que la empresa farmacéutica apliquen una politica de
la Calidad definida, y asi lograr una buena Gestion de calidad, asi mismo el 80 % indico
que si cree que la farmacia al implantar un sistema de gestion de calidad favorece el
trabajo en equipo y la comunicacion entre las diferentes areas de la empresa, el 100 %
indico que la farmacia al implantar gestion de calidad si muestran mayor
profesionalidad, finalmente el 80 % indico que la farmacia si logran la calidad cuando

estan posicionada con una buena estrategia en el mercado.

Por otro lado en cuanto a la variable TIC, los principales resultados fueron: el 80 %
sefialo que si cree que es importante que las farmacia deba incursionar en el mundo de
las TIC, el 80 % sefialo que si cree que las TIC proporcionan ventajas competitivas y estas
le otorgan a la farmacia nuevas formas de vencer a sus rivales, por Gltimo el 100
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% sefialo que si cree que la farmacia pueden usar las TIC para hacer simulaciones del
producto para saber como este es aceptado en el mercado, el 100 % sefialo que si cree que
la farmacia al aplicar las TIC le favorece ingresar en todos los sectores del

mercado.

Il. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Quesada (2016) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Ingeniero es Gestion
de Alimentos y Bebidas la cual lleva por titulo: “Propuesta de un modelo de Gestién de
Calidad para la mejora de los Restaurantes de la ciudad de Ambato”. Universidad
Regional Auténoma de los Andes “UNIANDES”, Ecuador. Cuyo objetivo general fue:
Proponer un modelo de calidad, para la mejora continua en la presentacion de productos
y servicios en los restaurantes del Cantdn de Ambato. En la metodologia de la
investigacion, se utilizd la metodologia cualitativa y cuantitativa del tipo descriptiva,
explicativa, documental, de accion y de campo. La técnica de investigacién usada fue la
encuesta, fichaje y observacion. DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar,
Controlar). Los resultados de la investigacion fueron: un 77% de administradores o
gerentes de restaurantes piensan que calidad significa satisfacer al cliente, sin embargo
esto es solamente una parte de lo que es calidad, en un 18% piensa que es el correcto
uso de la materia prima, por lo que se piensa que se debe de proponer mucho empefio en
el proceso de transformacion de la misma, con el fin de obtener los resultados deseados,
ademas es aceptada por una cantidad media de la poblacion, un 4% conceptualizo a la
calidad como mayor productividad, lo cual es un concepto erroneo, pero solo es

aceptado por un minimo de la poblacion. Un 56% de la poblacion piensa que solamente
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es importante, la motivacion el personal, para un correcto funcionamiento del
restaurante, sin embargo es mejor poseer el conocimiento que un personal
correctamente motivado es capaz de realizar un trabajo excepcional, evitar cometer
errores muy frecuentemente, un 34% un mediano nimero de la poblacion, acepto que es
de suma importancia la motivacién del personar ya que este, es el que nos ayudara que
nuestro negocio crezca, y se desarrolle. Los administradores sefialan que dentro de las
funciones de la administracion lo méas importante es la direccion en un 30%, le siguen la
planificacion 24%, la organizacion y control en un 17% y 11% respectivamente. Las
principales conclusiones fueron: Luego de realizar un estudio acerca de una correcta
gestion, en el campo de la industria de la restauracion, se logra llegar a cierto grado de
conocimiento el cual permite desarrollar una solucién a dicho problema encontrado en los
restaurantes del canton Ambato, por lo que se proponer realizar un modelo de
gestion P.D.C.A. Mediante un diagndstico situacional se consigue verificar en qué
punto se encuentra el problema de desconocimiento de factores de calidad en los
propietarios o administradores de la empresa gastrondmicas de la ciudad de Ambato.
Por lo que se propone el modelo de gestion de calidad P.D.C.A, que coadyuve en la
solucion de los procesos de produccion de empresas dedicadas a la industria de la

restauracion.

Tamayo (2015) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Licenciada en
comunicacion Social la cual lleva por titulo: “Analisis del uso de las Nuevas
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién por los Adolescentes. Propuesta
comunicacional para concientizar a padres de familia y estudiantes de colegios de la coop.
Nueva aurora del Canton Daule”. Universidad de Guayaquil, Ecuador. Cuyo objetivo
general fue: Estudiar el impacto social debido al uso excesivo e inadecuado de las TIC

por los jévenes, para concientizar a estudiantes y padres de familia de la
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cooperativa Nueva Aurora del cantén Daule. En la metodologia de la investigacién, se
utilizé el método deductivo analitico, del tipo explorativa, descriptivo y disefio cualitativo
y descriptivo; utilizo las técnicas de encuesta, entrevista y observacion. Los resultados de
la investigacion fueron: EI dispositivo para acceder a internet que tuvo mayor
representacion fue el teléfono celular con un 63%; un 27% el computador de escritorio o
laptop y un 10%, tablets. El 43% dedica 2 horas 0 méas; de 1 a 2 horas, un

30%; menos de 1 hora, un 25%; y nada un 2%. Ademas la frecuencia de utilizacion de
las tecnologias fue EI computador tuvo mayor alcance con 2 6 3 dias por semana 57.70
%; la opcion todos los dias un 32.13 % y nunca tuvo un 10.16%, El teléfono celular
tuvo mayor representacion con la opcién todos los dias con un 67.21 %; 2 ¢ 3 dias por
semana un 25.57% y la opcion nunca un 7.21%, Chat (Messenger, whatsapp, line) todos
los dias tuvo un 45.57%; 2 6 3 dias por semana tuvo un 38.03% y nunca un 16.39%.
Redes sociales (Facebook, twitter o instagram) tuvo mayor representacion con todos los
dias con un 62.62 %; 2 6 3 dias por semana tuvo un 33.77%, y nunca un 3.61%.
Prefieres comunicarte con las personas el 64% respondio, personalmente; y el 35.74%,
por redes sociales. Las principales conclusiones fueron: en la encuesta realizada a
estudiantes de los colegios de la coop. Nueva Aurora, permitieron conocer, en qué
actividades utilizan el tiempo libre en casa los menores, dispositivo de preferencia, sitio
web mas visitado, la frecuencia y cuanto tiempo de uso de las TIC. En general los
resultados de la muestra comprueban que un porcentaje elevado de menores, usan

frecuentemente las TIC; tales como: celular, computador, internet, redes sociales y chat.

Abate (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Magister en
Administracion de empresas la cual lleva por titulo: “Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001-2015 orientado en la Productividad de una Empresa dedicada a la elaboracion

de Productos y Servicios de Limpieza para Industrias de Consumo Masivo”.
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Universidad Catolica De Santiago de Guayaquil, Ecuador. Cuyo objetivo general fue:
disefiar un sistema de gestion de calidad, bajo la norma ISO 9001:2015, que contribuya
al mejoramiento de la productividad de una empresa dedicada a la elaboracién de
productos y servicios para industrias de consumo masivo. En la metodologia de la
investigacion, se utilizd el método cuantitativo y cualitativo, del tipo descriptivo y
documental, utilizo las técnicas de encuesta, entrevista y observacion. Los resultados de
la investigacion fueron: De acuerdo con los resultados de la encuesta, el 95% de los
encuestados sefiala que no existen procedimientos documentados que detallen las
actividades que implican cada uno de los procesos de las areas administrativas y
operativas a las que pertenecen, mientras que un 5% asegura que Si existen
procedimientos, pero no responden de manera clara a la secuencia de sus actividades. El
95% de los colaboradores sefiala que realiza sus actividades en base a la experiencia
adquirida en la propia empresa o en posiciones similares de alguna otra organizacion. Con
respecto a si conocen la politica de calidad establecida en la empresa, es importante
mencionar, que sélo un 14% contesto afirmativamente, eso deja un 86% que no la conoce,
no la aplica y que seguramente estdn observando ciertos lineamientos que hayan
surgido de su propia préctica para obtener un producto final de buena calidad. El

34% de los colaboradores encuestados identifican la conformacion organizacional de la
empresa, se insiste en un programa de re induccién para que estos conozcan
completamente el objetivo, misién y vision de la institucion. EI 29% asegurd que
conoce la relacion de su trabajo con respecto a las tareas y resultados que deben
presentar sus compafieros del mismo u otros departamentos, esto deja a un 71% que esta
realizando sus tareas, ademas de manera empirica, de forma mecanica sin reconocer que
la empresa es un gran sistema compuesto por subsistemas y cada uno de ellos
contribuye en distinto grado a los resultados finales. Las principales conclusiones

fueron: con respecto a las ventajas que la implementacién de un sistema de gestion de
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calidad basado en la norma ISO 9001:2015 representa para una organizacion, se pudo
constatar, a través del anlisis de experiencias de empresas con actividad similar, que
contar con un sistema de calidad 1ISO 9001:2015 permite a las empresas en general, y a
ASEQUIM S.A. en particular, mejorar los indicadores de productividad, con lo cual se
confirma la hipotesis planteada. se puede confirmar que la existencia de un sistema de
gestion de calidad llevara a obtener dos grandes logros a ASEQUIM S.A., el primero, que
los trabajadores de las distintas &reas desarrollen sentido de pertenencia y compromiso
hacia sus tareas y a su empresa, lo cual conduce al segundo beneficio que es el de
motivarlos a participar de mejor manera en los procesos productivos manteniendo indices
altos de productividad como resultado de un trabajo ordenado, documentado y con

instrumentos de medicion periddica de la calidad.

2.1.2. Nacionales

Diaz & Valencia (2015) en su trabajo de investigacion para obtener el titulo profesional
de Licenciadas en Gestion con mencion en Gestion Empresarial titulado “Estudio
exploratorio de la oferta de comercio electrénico en un conjunto de micro y pequefias
empresas (Mypes) localizadas en diversos distritos de Lima metropolitana”. La
investigacion tiene como Objetivo General: lograr un acercamiento a la realidad actual
de la oferta de comercio electrénico en un conjunto de micro y pequefias empresas
(Mypes) localizadas en lima metropolitana. Esta investigacion es de enfoque mixto y
posee un alcance exploratorio. Los principales resultados fueron: que en total 53 empresas
utilizan estos medios electronicos para “concretar una venta mediante pago en linea” (25
empresas que utilizan redes sociales y 28 empresas que utilizan correo electrénico)
y 61 empresas lo hacen para “cotizar” (23 empresas que utilizan redes sociales y 38
empresas que utilizan correo electronico). Con respecto a qué personas administran los

medios electronicos, 20 empresas que usan el correo electronico y 11
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empresas que hacen uso de las redes sociales indican que existe “un empleado con cargo
especifico” para administrar dichos medios electronicos. Con respecto a si las empresas
han contratado un servicio para potenciar sus medios electrénicos, 02 empresas que hacen
uso de correo electronico y 01 empresa que hace uso de las redes sociales ha contratado
el servicio de “Mailing” y solo 01 empresa que hace uso de redes sociales ha contratado
el servicio de “Facebook para empresas”. Las principales conclusiones fueron: que
el comercio electronico es una manera de hacer comercio y que puede ser entendido
desde diferentes aristas. Sin embargo, en la realidad peruana y para las empresas
que poseen un canal tradicional de ventas, este se constituye como una forma
complementaria de hacer comercio, cuya utilizacion surge como respuesta de las empresas
ante la necesidad de crecimiento y ante la exigencia del mercado. El grado de desarrollo
del comercio electrénico en el Per( se encuentra rezagado si se compara con otros paises
de la region. Ello, se sustentaria en la ausencia de un marco regulatorio especifico para el
comercio electrénico, que brinde seguridad y proteccion en las transacciones, tanto a las
empresas como a sus clientes. Por otro lado, segun la informacion brindada por los
empresarios, especialistas y consultores, los elementos basicos para incursionar en el
comercio electronico, sin un orden de prioridad, son el (a) aspecto tecnoldgico; como la
seguridad web (que la informacion del cliente viaje encriptada), servidores, certificados
de seguridad, desarrollo y funcionalidad de la web o aplicativo,(b) generar confianza en
el cliente, (c) apostar por un canal de soporte al cliente ademas de hacer uso de redes

sociales para fidelizacién, (d) tener profesionales en sistemas.

Pacherres (2015) en su tesis para obtener el titulo profesional de Licenciadas en
Administracion. Titulado “Compromiso organizacional y calidad del servicio en las

micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro venta minorista de productos
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farmacéuticos (Farmacias) del distrito de Laredo - provincia de Trujillo, 2015”. El
presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la influencia
del Compromiso Organizacional en la Calidad del Servicio a los clientes en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicios- rubro venta minorista de productos
farmacéuticos (farmacias) del distrito de Laredo, provincia de Trujillo, 2015. Para el
desarrollo del trabajo se utilizé un tipo y nivel de investigacion descriptiva correlacional
y un disefio no experimental - transversal. Los principales resultados fueron: El 44.4%
manifiesta estar en Compromiso Organizacional medio. El 47.2 % manifiesta que la
Calidad de Servicio es medio. El 44.4% de los encuestados manifiesta tener un
Compromiso organizacional de nivel medio. Los resultados encontrados en la
investigacion el 47.2% tienen una calidad de servicio eficiente. EI compromiso
organizacional y la calidad del servicio, tienen un 44.4% un nivel medio y 47.2% de
calidad de servicio eficiente, lo cual fue posible deliberar mediante la prueba estadistica
a la que fue sometida. Las principales conclusiones fueron: Indica que existe relacion
entre el Comportamiento Organizacional y la Calidad del Servicio en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicios- rubro venta minorista de productos

farmacéuticos contrastado con prueba chi cuadrado.

Mufioz (2017) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Licenciado en
Administracion de Negocios Internacionales, la cual lleva por titulo: “Las tecnologias
de la informacién y comunicacién (TIC) y la participacion en el mercado internacional
de las micro y pequefias empresas (MYPES) del sector textil y confecciones de Lima
Metropolitana — afio 2016. Universidad Mayor de San Marcos, Lima, Per(. Cuyo objetivo
general fue: Determinar de qué manera el uso de las TIC influye en la participacion en el
mercado internacional de la MYPE del Sector Textil y Confecciones de Lima

Metropolitana. En la metodologia de la investigacion, la investigacion es de
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tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para la
recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: EI 97% de las MYPES
encuestadas poseen correo electronico como herramienta TIC. El 42,9% de las MYPES
encuestadas usan y/o poseen pagina web mientras que el 57,1% mencionaron que no la
usan y/o poseen. El 88,6% de las MYPES encuestas mencionaron que usan el Internet
para buscar informacion diversa. EI 54,3% de las MYPES encuestadas han realiza
alguna operacion bancaria por Internet mientras que el 45,7% no lo han realizado. El
65,7% de las MYPES encuestadas mencionaron que han usado Internet para realizar
publicidad online, principalmente mediante la red social Facebook, mientras que el
34,3% no ha destinado el uso de Internet para este fin. Solo el 20% de las MYPES
encuestadas mencionaron que han realizado comercio electrénico mientras que el 80%
no lo ha realizado. Las principales conclusiones fueron: El avance tecnolégico, el uso
de las TIC e Internet estan siendo cada dia méas imprescindibles en las empresas. Estas
tecnologias estan inmersas en todas las actividades y procesos de la organizacion
haciéndolas mas productivas y competitivas. Los resultados demuestran que el uso de
las TIC influye significativamente en la participacion en el mercado internacional de la
MYPE del Sector Textil y Confecciones de Lima Metropolitana considerando el nivel
de uso que poseen de las TIC, el motivo para adoptar las TIC y que las MYPES se
encuentren capacitadas para el uso eficiente de estas herramientas. Los principales usos
que le dan a Internet son busqueda de informacién diversa (88,6%), enviar y recibir
correos (97,1%) y publicidad online (65,7%) sobre todo por el uso de Facebook
mediante la creacion de un “fan page” donde exhiben sus productos. Aun no se aprovecha
0 desconoce todos los beneficios que se puede obtener de Internet para su negocio y el
comercio exterior. Muchas de las MYPES encuestadas desconocen el uso de las TIC

mas avanzadas ya que la gran mayoria tiene instalado ofimatica (74%) en sus
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negocios y muy pocas poseen algin software especializado o de sistema de gestion

como ERP.

Huamani & Armaulia (2017) en su tesis para optar el titulo de Quimico Farmacéutico.
Titulado “Disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad segln la norma
ISO 9001:2015 en una drogueria de dispositivos médicos”. El presente trabajo de tesis
tiene como objetivo general Disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad
para una drogueria de dispositivos médicos segun la norma 1SO 9001:2015 y realizar el
seguimiento de su eficacia y efectividad, hasta la etapa de pre auditoria de certificacion.
La investigacion fue de tipo mixto, nivel exploratorio y disefio experimental. Se utilizo
la técnica de la encuesta, con el instrumento del cuestionario. Los principales resultados
fueron: se disefiaron diecinueve procedimientos operativos estandar, treinta y cuatro
formatos de registro, cuatro programas y dos manuales. EI modelo presentado cumple con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y los requisitos legales vigentes aplicables
a una drogueria de dispositivos médicos. Las principales conclusiones fueron: Se
determinaron las etapas de implementacion de un sistema de gestion de calidad segin
la norma ISO 9001:2015, siguiendo como estructura los requisitos de la misma norma. Se
propone un programa de capacitacion al personal de la Drogueria sobre como adoptar la
norma ISO 9001:2015, dando como resultado la designacion de responsabilidades y
funciones entre el personal para elaborar, implementar y mantener el SGC. Se
elaboraron, se actualizaron y mantuvieron procedimientos operativos estandarizados,
formatos, manuales y programas en base a la norma 1SO 9001:2015 que formaréa parte de
la informacion documentada del SGC. Se determina que las auditorias internas seran los
métodos de seguimiento y evaluacién de la eficacia del SGC para asegurar que los
procedimientos se ejecutan como lo planificado y se cumple con los requerimientos de

los clientes.
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Aliaga (2017) en su tesis de grado para la obtencidén del titulo de Licenciado en
Administracion la cual lleva por titulo: “Gestion de Calidad bajo en enfoque de
Atencion al Cliente de las mypes del sector comercio, rubro Boticas del Distrito de
Manantay, 2017”. Universidad Catélica los Angeles de Chimbote”, Piura, Per. Cuyo
objetivo general fue: Determinar la calidad enfocada en atencion de los usuarios/clientes
de las mypes sector comercio, rubro Boticas del Distrito de Manantay, 2017. En la
metodologia de la investigacion, es de tipo cuantitativo con disefio no experimental-
transversal descriptivo, para la recoleccion de datos, se les aplicd un cuestionario. Los
resultados de la investigacion fueron: el nimero de trabajadores permanentes de las
Mypes el 6.7% esta constituido por mas de 3 trabajadores, el 6.7% por 3 trabajadores, el
33.3% solo por 1 trabajador y gran parte con 53.3% por 2 trabajadores permanentes. El
100% afirma que su Mypes se encuentra formalizada. EI 91.7% su Mypes esta inscrita
como persona Juridica, el 8.3% como persona Natural. ElI 16.7% tuvo una capacitacion
en los ultimos 2 afos, el 50% obtuvo 2 capacitaciones, el 25% obtuvo al menos 3
capacitaciones, mientras que solo el 8.3% se capacito mas de 3 veces los ultimos 2 afios.
El 40 % se capacitdo en Atencion al Cliente, el 26.7% lo hizo en organizacion de
Personal en Farmacia, el 13.3% en Ventas, 13.3% en Flujo de caja y solo el 6.7% en
Almacén. En cuanto al personal el 91.7% afirma que han percibido alguna capacitacion,
mientras que solo el 8.3% confirma no haberlo tenido. En qué temas se capacitaron sus
trabajadores el 39 % lo hizo en Atencion al cliente, el 13 % lo realizo en Marketing en
Venta, el 21.8% lo hizo en Calidad de atencién y el 26.1% en Farmacologia. Los
propietarios en un 82% conocen las Normas ISO, mientras que el 18 % no conoce las
normas de calidad. Las principales conclusiones fueron: ElI 50% de los representantes

afirma haber obtenido 2 capacitaciones en los Gltimos 2 afios. ElI 40% de ellos afirma
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tener la capacitacion en atencion al cliente. EI 91.7% de los trabajadores aseguro haber
recibido capacitacion en los 2 ultimos afios. Ellos mencionaron haber recibido la
capacitacion en atencion al cliente un 39.1%, y farmacologia 26,1%. El 20.6% de las
mypes solo cuenta con una ventilacion adecuada. ElI 100% de empleados afirman que
los medicamentos estar regulados por la DIGEMID. El 83.3% de los trabajadores

afirma conocer las normas de calidad 1SO.

2.1.3. Regionales

Herndndez (2015) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion. Titulado “Gestion de calidad, marketing y competitividad de las Mypes
del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la Esperanza, afio 2014”. Tuvo
como objetivo general determinar y dar a conocer las principales caracteristicas de la
gestion de calidad, marketing y competitividad de las Mypes del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de la Esperanza, afio 2014. El tipo de investigacion fue descriptiva
y para llevar a cabo escogimos una muestra poblacional de 15 Mypes. Los principales
resultados fueron: mas del 50 % de las Mypes no se tienen no tienen conocimiento
sobre la norma ISO 9001, ademas se detectaron carencias sobre el control de salud e
higiene en el trabajo. EI 67% de las Mypes aplican la innovacién tecnoldgica para
aumentar la competitividad. Ademas el 88 % de clientes (50 % que piensan que es buena
y el 38 % que dio como evaluacion final mala) no estan satisfechos del todo y por
consiguiente se tiene un riesgo de fuga bastante importante que afectaria directamente
sobre nuestros indicadores gestion de calidad. Las conclusiones obtenidos fueron que en
mas del 50 % de las Mypes no se tienen no tienen conocimiento sobre la norma ISO
9001, ademas se detectaron carencias sobre el control de salud e higiene en el trabajo.
El 67% de las Mypes aplican la innovacion tecnologica para aumentar la

competitividad.

25



Nufiez (2016) tesis para optar en titulo de Licenciada en Administracion, titulada
“Factores de la competitividad y la gestion de calidad en las MYPE comerciales rubro-
abarrotes en la Ciudad de Talara Alta(Piura), periodo 2016”, estableci6 como objetivo
general determinar los principales factores de la competitividad y la gestion de calidad
en las MYPE comerciales rubro abarrotes en la Ciudad de Talara Alta (Piura), periodo
2016. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal. Para su realizacion se escogio una poblacion de 17
MYPE; tomando una muestra de 43 clientes a las cuales se les aplicé un cuestionario de
18 preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los principales resultados encontrados fueron: Respecto a los datos
generales de los clientes la edad promedio de los clientes de las MYPE estudiadas es de
35 a 50 afios la cual representa un 40%; Respecto al Género el 72% son clientes del
sexo femenino (amas de casa); Respecto al Grado de instruccion el 51% tienen primaria
completa, el 70% de las MYPE les dan una buena atencién al cliente, el 72% de los
productos si satisfacen al consumidor. Las conclusiones fueron: que la gestion de
calidad si tiene relacion con la competitividad en las MYPE de la Ciudad de Talara

Alta.

Pérez (2017) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Maestra en gestion publica
la cual lleva por titulo: “Cultura organizacional y sistema de gestion de la calidad
en la empresa farmacéutica peruana, 2017”. Universidad Cesar Vallejo, Piura, Peru.
Cuyo objetivo general fue: Determinar la relacion existente entre la cultura organizacional
y el sistema de la gestion de la calidad en la empresa farmacéutica peruana en el afio
2017. En la metodologia de la investigacion, que se utilizd fue basica de nivel
correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental: transversal, la técnica

empleada para recolectar la informacion fue la encuesta y los instrumentos de
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recoleccion de datos fueron cuestionarios. Los resultados de la investigacion fueron: del
total de personal encuestado 2 (1,52%) colaboradores perciben que la cultura
organizacional es mala, 21 (15,91%) percibieron que es regular y 109 (82,56) que es
buena la cultura organizacional en las empresas farmacéuticas en el periodo 2017. El
8% colaboradores del total de 132 encuestados, perciben que la cultura organizacional
es mala, 40 (30,3%) perciben que es regular y 91 (68,9%) que es buena la cultura
organizacional en las empresas farmacéuticas en el periodo 2017. 2 (1,52%)
colaboradores del total de encuestados percibieron que la cultura organizacional es
mala, 41 (31,06%) percibieron que es regular y 89 (67,42) que es buena la cultura
organizacional en las empresas farmacéuticas. 106 (80,30%) encuestados del total de
132 encuestados, percibieron que si se aplica el SGC y 26 (19,70%) no se aplica el sistema
de gestion de la calidad en las empresas farmacéuticas en el periodo 2017. Se observa que
129 (97,73%) del total de personal encuestado percibieron que si se aplica la mejora
contintia y 3 (2,27%) percibieron que no se aplica la mejora continua en las empresas
farmacéuticas en el periodo 2017. Las principales conclusiones fueron: Existen
evidencias suficientes para afirmar que la variable cultura organizacional tiene relacion
positiva considerable (Rho = 0,756) y significativa (P= 0,000 < 0,05) con la variable
sistema de gestion de la calidad en las empresas farmacéuticas investigadas en el periodo
2017. Existen evidencias suficientes para afirmar que la dimension unidad estratégica
tiene relacion positiva muy fuerte (Rho = 0,901) y significativa (P= 0,003 <

0,05) con la variable sistema de gestion de la calidad en las empresas farmacéuticas
investigadas en el periodo 2017. Existen evidencias suficientes para afirmar que la
dimensién sistema de valores tiene relacion positiva considerable (Rho = 0,856) y
significativa (P= 0,002 < 0,05) con la variable sistema de gestion de la calidad en las

empresas farmaceuticas investigadas en el periodo 2017.
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2.1.4. Locales

Altuna (2016) tesis para optar el titulo de ingeniero de sistemas. Titulado “Perfil del nivel
de gestion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (tic) del dominio
planificar y organizar en la asociacion de pequefios productores de banano orgénico de
saman y anexos (APPBOSA) de la provincia de Sullana en el afio 2014”. El objetivo
general fue: determinar el nivel de gestion del dominio planificar y organizar de las
tecnologias de la informacién y comunicaciones en la “Asociacion de Pequefios
Productores de Banano Organico de Saman y Anexos”, del caserio de Saman, distrito de
Marcavelica, provincia de Sullana, departamento de Piura, en el afio 2014, con la
finalidad de plantear una propuesta de mejora. Esta tesis pertenece a la linea de
investigacion en tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) de la escuela
profesional de ingenieria de sistemas de la universidad catdlica los Angeles de
Chimbote, la cual busca describir el nivel de gestion de las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones del dominio planificar y organizar, en la Asociacién
de Pequefios Productores de Banano Organico de Saman y Anexos (APPBOSA) del
distrito de Marcavelica, provincia de Sullana y departamento de Piura. La investigacion
fue de tipo cuantitativo, descriptivo, no experimental y corte transversal. Los principales
resultados fueron: el 65% consideran que el proceso Definir el Plan Estratégico de las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones en la Asociacién de Pequefios
Productores de Banano Organico de Saman y Anexos (APPBOSA) se encuentra en un
nivel Ad Hoc o Inicial. ElI 25% considera que se encuentra en el nivel Inexistente, mientras
gue un 5% considera que se encuentra en un nivel Repetible pero intuitivo y ademas se
encuentra en un nivel de proceso definido y documentado. ElI 85% consideran que
el proceso Definir la Arquitectura de la Informacion en la Asociacion de Pequefios
Productores de Banano Organico de Saman y Anexos (APPBOSA) se encuentra en un

nivel Ad Hoc o Inicial. El 15% considera que se encuentra en el nivel
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Inexistente. La conclusiones obtenidos fueron: que la gestion en la Asociacion de
Pequefios Productores de Banano Organico de Saméan y Anexos (APPBOSA), del
distrito de Marcavelica, provincia de Sullana y departamento de Piura en el afio 2014;
en cuanto a lo que respecta al nivel de gestién del dominio Planear y Organizar encuentran
a este dominio en un nivel de madurez 1. Inicial/Ad Hoc, segun los niveles de madurez
del modelo de referencia COBIT 4.1; este nivel coincide con el indicado en la hipotesis

general por lo que se concluye que la hipdtesis queda aceptada.

Pefia (2016) En su trabajo de investigacion titulado Nivel de gestion del dominio
adquirir e implementar de las tecnologias de la informacion y comunicaciones (tic) en la
municipalidad distrital de Marcavelica, provincia de Sullana, region Piura, 2014. Tesis
para optar el titulo de ingeniero de sistemas. Esta tesis pertenece a la linea de investigacion
en tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) de la escuela profesional de
ingenieria de sistemas de la universidad catdlica los Angeles de Chimbote, El objetivo
fue determinar el nivel de gestion del dominio Adquirir e Implementar de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) en la Municipalidad Distrital de Marcavelica,
provincia Sullana, Region Piura, 2014. La investigacion fue cuantitativa-descriptiva,
no experimental de corte transversal. Los resultados obtenidos: EI 70% consideraron
el proceso Identificar Soluciones Automatizadas de las TIC esta en un nivel 2 — Repetible.
El 80% estimaron el proceso Adquirir y Mantener Software Aplicativo estd en un
nivel 2 — Repetible. ElI 75% consideraron el nivel de gestion del proceso Adquisicion
y Mantenimiento de la Infraestructura Tecnoldgica de las TIC esta en un nivel 2 —
Repetible. El 60% valoraron el nivel de gestion del proceso Facilitar la Operacion y Uso
de las TIC se encuentra en nivel 2 — Repetible. El 60% evaluaron el proceso Adquirir
Recursos de las TIC se encuentra en nivel 1 — Inicial. EI 80% considerd el proceso

Administrar Cambios se
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encuentra en nivel 1 — Inicial. EI 85% estimo el proceso Instalar y Acreditar Soluciones
y Cambios de las TIC se encuentra en nivel 2 — Repetible, de acuerdo a los niveles de
madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1. Las principales conclusiones fueron:
Segun los resultados que se han logrado en esta investigacion, se concluye que el nivel
de gestion del dominio Adquirir e Implementar de las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (TIC) en la municipalidad distrital Marcavelica, provincia de Sullana,
Region Piura, 2014, se encontrd en un nivel 2 - Repetible, segun los niveles de madurez
del modelo de referencia COBIT version 4.1. Este resultado no coincide con la hipotesis
general formulada, por lo que dicha hip6tesis queda rechazada. EI 70% de los trabajadores
considerd que el proceso Identificar soluciones Automatizadas de las TIC se encontrd
en un nivel 2- Repetible, de acuerdo a los niveles de madurez del modelo referencial
COBIT 4.1. Estos resultados no coinciden con la hipotesis formulada, la cual indicaba que

el proceso se encontraba en un nivel 0- No Existente.

Panta (2019) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo: “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y
Satisfaccion al Cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de Analisis
clinico en el distrito de Sullana afio 2018”. Universidad Loa Angeles de Chimbote,
Sullana, Pert. Cuyo objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y satisfaccion al cliente de micro y pequefia empresa rubro laboratorio de
analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018. En la metodologia de la
investigacion, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. Para la recopilacién de la informacion se utilizé la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion
fueron: El 62% de clientes encuestados considera que a veces los laboratorios clinicos

tienen planificado e implementado sus objetivos de calidad,
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mientras que el 37% indica que nunca los laboratorios clinicos tienen planificado e
implementado sus objetivos de calidad y el 1% indica que los laboratorios clinicos
siempre tienen planificado e implementado sus objetivos de calidad. EI 67% de clientes
encuestados considera que los laboratorios nunca han establecidos procedimientos de
control de calidad, mientras que el 18% indica que los laboratorios a veces han
establecidos procedimientos de control de calidad y el 15% que los laboratorios siempre
han establecidos procedimientos de control de calidad. El 91% de clientes encuestados
considera que las empresas nunca utilizan representaciones graficas para los eventos
que ocurre en los distintos procesos, mientras que el 8% indica que las empresas
siempre utilizan representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos
procesos Yy el 1% indica que las empresas a veces utilizan representaciones gréaficas para
los eventos que ocurre en los distintos procesos. Las principales conclusiones fueron:
Los objetivos de la gestion de calidad que identifican los propietarios de las empresas
de laboratorios de analisis clinico es: satisfaccidn de los clientes: porque siempre estan
satisfechos con los servicios brindados; aseguramiento de la calidad: porque minimizan
el impacto negativo para que la calidad del servicio se mantenga; y tienen planificado e
implementado sus objetivos. Las herramientas de la gestion de calidad que conocen los
propietarios es: causa y efecto: porque identifican y clasifican por muestra de analisis
para desarrollar con eficiencia los resultados, pero nunca identifican un diagrama de flujo,
y representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos, pero
menos utilizan el diagrama de Pareto para la implementacion de soluciones en el control

de calidad de los exdmenes médicos.

Lépez (2018) en su tesis de grado para la obtencidon del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo: “Caracteristicas de la gestién de calidad con el

uso de las TIC en la empresa Zhonsheng, en el distrito de Sullana. Afio 2018”.
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Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Sullana, Perti. Cuyo objetivo general fue:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las TIC en la empresa
Zhonsheng, en el distrito de Sullana. Afio 2018. En la metodologia de la investigacion, es
de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para
la recopilacion de la informacidn se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: los 20 colaboradores encuestados
el 80% sefalo que siempre existes politicas claras de calidad orientadas a satisfacer las
necesidades del cliente, mientras que el otro 20% sefialo que solo a veces. EI 80% sefialo
que siempre existes politicas claras de calidad orientadas a satisfacer las necesidades del
cliente, mientras que el otro 20% sefialo que solo a veces. ElI 50% indico que Se siente
motivado y comprometido en el progreso de esta empresa, mientras que el otro 25%
sefialo que solo a veces y el 25% nunca. EI 50% indico que Se aplica un proceso para
alcanzar eficientemente los resultados requeridos, mientras que el otro 25% sefialo que
solo a veces y el 25% nunca. ElI 75% indico que siempre los procesos de gestion de
calidad contribuyen al logro de los objetivos, mientras que el otro 25% sefialo que solo
a veces. El 55% indico que siempre las Tics facilitan el logro de los objetivos de la
empresa, mientras que el otro 20% sefialo que solo a veces y el

25% nunca. El 50% indico que siempre es importante que la empresa invierta en
tecnologias de la informaciéon y comunicacién, mientras que el otro 25% sefialo que
solo a veces y el 25% nunca. El 50% indico que siempre en la empresa los
colaboradores, jefes de areas y directivos reciben capacitacién frente al uso de las
Tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC), mientras que el otro 25% sefialo
que solo a veces y el 25% nunca. El 45% indico que siempre Las Tics ayudan a mejorar
la gestion de los flujos de informacion en la empresa, mientras que el otro 55% sefialo
que solo a veces. ElI 70% indico Las Tic ayudan al ahorro de costes y tiempo, mientras

que el otro 25% sefalo que solo a veces y el 5% nunca. ElI 40% indico que Las TICS
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permiten mejorar la productividad de la empresa, mientras que el otro 25% sefialo que
solo a veces y el 35% nunca. El 35% indico que siempre Las TIC agiliza la toma de
decisiones y respuesta rapida tanto a nivel interno y externo, mientras que el otro 50%
seflalo que solo a veces y el 15% nunca. Las principales conclusiones fueron: Los
beneficios que aporta la gestién de calidad en la empresa Zhonsheng son: realiza un
seguimiento periodico al cumplimiento de sus objetivos, los colaboradores de la empresas
son formados segun las necesidades de los puestos de trabajo en donde se desempefian y
por ultimo que al contar con la certificacion ISO 9001, le da ventaja frente a la
competencia. La importancia de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)
que se utilizan en la empresa Zhonsheng son: Que facilitan el logro de los objetivos,
ayudan al ahorro de costos y tiempo. Las ventajas que proporcionan las tecnologias de la
informacién y comunicacion (TIC) en la empresa Zhonsheng son: optimiza sus recursos,
permitiendo la apertura a nuevos mercados, mejora la productividad de la empresa en
estudio, se concluye que un 50% de estas ventajas permite fomentar el trabajo
colaborativo y agiliza la toma de decisiones y respuesta rapida tanto a nivel interno y

externo.

Carrasco (2019) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo: “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y la
Competitividad de las Mype del Sector Comercio— Rubro Opticas de la ciudad de Sullana,
afio 2018”. Universidad Loa Angeles de Chimbote, Sullana, Per. Cuyo objetivo
general fue: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la
competitividad de las MYPE del sector comercio-rubro Opticas de la ciudad de
Sullana, afio 2018. En la metodologia de la investigacion, la investigacién es de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para la

recopilacion de la informacidon se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del
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cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: Se observa que del 100% de las
encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE del sector comercio
rubro oOpticas, el 65% considera que si es beneficioso para la empresa tener estar en buenas
relaciones con los proveedores, el otro 35% opina lo contrario. Se observa que del 100%
de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE del sector
comercio rubro Opticas, el 75% considera que la empresa no cuenta con politicas de
calidad, el otro 25% si lo considera. Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas
a los representantes y/o propietarios de las MYPE del sector comercio rubro épticas, el
65% no considera que la empresa cuenta con una estructura para los integrantes, el otro
35% si lo considera. Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los
representantes y/o propietarios de las MYPE del sector comercio rubro 6pticas, el 50% si
cuenta con una persona que supervise las labores de los colaboradores, mientras que el
otro 50% no cuenta. Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los
representantes y/o propietarios de las MYPE del sector comercio rubro épticas, el 55% si
tiene una comunicacion adecuada con sus colaboradores, el 45% no lo tiene. Se observa
que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE
del sector comercio rubro Opticas, solo el 35% cuenta con mecanismos de control que
verifique el logro de los objetivos, el otro

65% no. Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE
del sector comercio rubro épticas, el 84% si cree que las dpticas estén a la vanguardia
de la tecnologia, el otro 16% no lo cree o no lo percibe. Se observa que del 100% de las
encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio rubro Opticas, el
57% considera que, el personal si esta capacitado para brindar mejor servicio, el otro
43% no lo considera. Las principales conclusiones fueron: Con respecto a los principios
de la gestion de calidad, se determind que los representantes, utilizan con mas

frecuencia el principio de relaciones con proveedores, ya que ellos se sienten satisfechos
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por los productos ofrecidos. Sin embargo, no consideran que las relaciones sean
beneficiosas con los proveedores. La mayoria no adopta la mejora continua, si asumen
la innovacion constante para que los clientes noten la diferencia. Con respecto los
elementos del proceso administrativo se identificd la Planificacion, la mayoria tiene una
estructura funcional para la realizacion de tareas, seguidamente el proceso de organizacion
por la estructura establecida en los perfiles de los cargos que se deben realizar, por otra
parte, se tiene el elemento de control donde usan mecanismos para verificar el logro de

objetivos. Sin embargo, si tienen preocupacion por la motivacion del personal.

2.2 Bases tedricas

2.2.1. Gestion de Calidad

2.2.1.1. Definicion de Gestion de Calidad

Uribe (2011) lo define como toda una secuencia de actividades previamente
coordinadas que se despliegan de la funcion general de la direccién, enfocadas a
determinar e implantar la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades; esto
se refleja por intermedio de la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro de un sistema de gestion,
incluyendo la planeacion estratégica, la asignacion de recursos, el desarrollo de

actividades operacionales y la evaluacion relativa a la calidad. (p23)

La gestion de la calidad consiste en gestionar la calidad del producto o servicio, pero
también administrar la calidad de la gestion de la organizacion como tal. Esto quiere decir
que dentro de la gestion de calidad se debe mejorar continuamente el proceso de gestion

de la empresa reduciendo las actividades inGtiles que no estan agregando valor
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al proceso y permitiendo de esta forma un sistema mas efectivo y eficiente. (Uribe,

2011)

Asi mismo Lopez (2006) afirma que un sistema de gestién de una organizacion, segun
la Norma ISO 9000:2000, se define como un conjunto de elementos que guardan cierta
relacién o que interactian para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos, y un sistema de gestion de la calidad es un "sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad”

Segin Pola (2009) “se entiende por gestion de calidad al conjunto de acciones

encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcién calidad en una empresa”.

2.2.1.1.1. Certificacién de sistemas de calidad
Segun Cuatrecasas (2010) “la certificacion es la actividad consistente en la emision de
documentos que atestigiien que un producto o servicio se ajusta a normas técnicas

determinadas” (p.351). .

Antes de conseguir la certificacion de calidad, se debe trazar todo un plan de desarrollo
e implantacién de dicho sistema de gestion de calidad. Tal certificacion ya sea de un
producto o servicio, tiene el valor de garantia como medio de ventaja diferencial en
ellos, lo que hace posible que mejorara la competitividad, ya a la vez conseguir que los

clientes estén confirmes con el producto. (Cuatrecasas ,2010)

2.2.1.2. Ventajas de la aplicacidn de un sistema de gestion de la calidad
Segin Romero (2010) las ventajas de la aplicacién de un sistema de gestion de la

calidad son:

e Cuando las empresas sustituyen sus enfoques pragmaticos por otros del tipo

metaddico.
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e Se consigue mayor formalizacion y uso de la informacion escrita, asi como
registros y procesos controlados.

e Se establece una politica de la calidad definida, aplicada y evaluada, ya que esto
va a tener un fuerte impacto en los programas de formacién interna, y con ello se
consigue mayor fortalecimiento en los planes de promocién de los empleados y
por ende el compromiso organizacional.

e Se promueve el trabajo en equipo, ya que se desarrolla la comunicacion y
cooperacion entre las diferentes areas y especialidades.

e Disminuye el grado de la burocracia, en ocasiones sera un tanto blanda, pues
beneficia al desarrollo y el desenvolvimiento de la empresa”.

e Limitan sus objetivos empresariales pues estos apuntan a parar el golpe de la
competencia, o simplemente a la obtencion del certificado ISO no generan
efectos sociales sustanciales.

e Hay tendencia a ser mas dindmicas, transparentes, capaces de reaccionar a corto
y largo plazo, cuyos empleados muestran mayor profesionalidad, por tanto mas
adaptados y adaptables a un mundo cambiante.

e Hay un aumento ligero de empleados, pero con ciertas caracteristicas y

calificacion de los mismos. (Romero,2010)

2.2.1.3. Caracteristicas de gestion de calidad
Fontalvo (2006) afirma que las caracteristicas de la calidad son todos aquellos rasgos
propios, diferenciadores e inherentes a un producto, sistema o servicio relacionado con

un requisito. Estas se pueden distinguir en varias clases tales como:

a) Fisicas: tal caracteristica  guarda relacion con las propiedades mecanicas,

eléctricas, quimicas o bioldgicas.
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b) Sensoriales: estan relacionadas con la percepcion recibida a través de los
sentidos.

c) De comportamiento: relacionados con aspectos de interrelaciones humanas,
sobre todo lo que involucra a los valores como la cortesia, la ética, la honestidad.

d) De tiempo: muy importante caracteristica en la que se recalca la puntualidad, la
confiabilidad, la disponibilidad, etcétera.

e) Ergondmicas: aqui se toma en cuenta aspectos tales como la comodidad, la
seguridad, basados principalmente en las consideraciones antropométricas, es
decir en las caracteristicas fisicas de las personas.

f) Funcionales: son las que hacen posible el desarrollo de las prestaciones del

producto o servicio que ofrece la empresa (Fontalvo, 2006, p. 125).

2.2.1.4. Funciones de la gestion de la calidad

Segun James (2004) las funciones necesarias para la gestion de la calidad, son:

e La planificacion, “apunta al futuro y crea las directrices para toda la
organizacion, ofrece la capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y
establecer las acciones necesarias para enfrentarse positivamente a ellos, es
esencial para un eficaz y manejable proceso de mejora de la calidad. Los
elementos clave que incluye son: andlisis del entorno, misién de la calidad,
establecimiento de la politica de calidad, objetivos estratégicos de calidad, y
planes de accion de la calidad.

e La direccidn, se relaciona con el término liderazgo, tiene cierta influencia en las
actividades de los seguidores, a traves de un proceso de comunicacion hacia la

consecucion los objetivos empresariales.
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La administracion de la calidad orientada al personal, “hace referencia al recurso
humano y lo define como el proceso de disefio de las medidas y actividades de la
fuerza de trabajo para mejorar la eficiencia y eficacia del funcionamiento de la
organizacion”.

La organizacion, es asegurar que la empresa satisface los objetivos de calidad
que se ha fijado. Desarrollo de un entorno de trabajo claro, con tareas y
responsabilidades que contribuyan a la actividad eficaz de una organizacion y
dirigir el comportamiento de las personas, grupos y departamentos para realizar
los objetivos fijados por la organizacion.

El control, es un proceso que normalmente se utiliza para asegurar que se
cumplan los objetivos, por medio de la informacién conseguida a través de la
ejecucion real del proceso, es decir la informacion del proceso es comparada con
los estandares esperados y posteriormente, se toman decisiones de acuerdo con

el resultado de esta comparacion.

2.2.1.5. Gestion de calidad en su empresa

Uribe (2011) “el disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por: el entorno de la organizacion, los cambios en ese
entorno y los riesgos asociados con ese entorno, sus necesidades cambiantes, sus
objetivos particulares, los productos que proporciona, los procesos que emplea. su

tamafio y la estructura de la organizacion” (p. 56).

“Algunas de las razones para que una empresa adopte un sistema de gestion de la
calidad son los beneficios que esta decision conlleva, como lo son el mejorar el
desempefio, coordinacién y productividad de la organizacion, tener una mayor

orientacion hacia los objetivos empresariales y hacia las expectativas de los clientes,
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lograr y mantener la calidad del producto o servicio a fi n de satisfacer las necesidades
explicitas e implicitas de los clientes y lograr la satisfaccion del cliente” (Uribe, 2011. p.

12).

2.2.2 Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

2.2.2.1. Definicion de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

Ayala & Gonzales (2015) las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)
se desarrollan a partir de los avances cientificos producidos en los d&mbitos de la
informdtica y las telecomunicaciones. Todas estas tecnologias permiten el acceso,
produccion, tratamiento y comunicacion de informacion y se presentan bajo diferentes

cddigos como texto, imagen, sonido y video. (p.27)

2.2.2.2. Importancia de las Tics

Conessa (2007) sostiene que las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion
(TICS) son el boom que han revolucionado el entorno general de la empresa, asi como
sus relaciones externas. EI mundo es cambiante pues no existe como antes lo conociamos,

ante ellos las empresas no estan excluidas a estos cambios.

A la vez Conessa (2007) asevera que son muchas las empresas que se estan atreviendo a
sumergirse en el mundo del Internet y al uso de las TIC. En algunos casos entran por
obligacion o por devocion, lo cierto es que es inevitable que las empresas ingresen a
este dificil mundo que en algunos casos a quien no tiene conocimiento sobre la materia,

le puede parecer dificil de lo que en realidad es.

Segun Porter y Millar (2015) establecen que la revolucion de la informacion esta

afectando la competencia desde tres perspectivas:

e Cambia la estructura de la industria, y tergiversa las reglas de competencia.
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e Crea ventajas competitivas de tal manera que otorga a las compafiias nuevas
formas de vencer a sus oponentes.

e Crea nuevas formas de negocios incluso dentro de los existentes, esto con
frecuencia dentro de las propias operaciones de la empresa (Porter y Millar,
2015).

Ante estas perspectivas las TIC estdn provocando un fuerte impacto en todos los
ambitos de la actividad humana, va desde la produccion hasta la educacion pasando por
los servicios para la salud. La union de tres areas tecnologicas como la informatica (las
computadoras), las telecomunicaciones, y la transferencia y procesamiento de datos e
imagenes, esto ha llevado a ciertos cambios en la produccién de bienes y servicios en
las sociedades contemporaneas. Es aqui donde surgen las sociedades de la informacién

y la tercerizacion de la economia (Porter y Millar, 2015).

2.2.2.3. Caracteristicas de las Tics

Ayala, & Gonzales (2015) sefialan que las TIC estan presentes en todos los niveles de
nuestra sociedad actual, desde las grandes corporaciones multinacionales, pymes,
gobiernos, administraciones, universidades, centros educativos, organizaciones

socioecondmicas y asociaciones, profesionales y particulares.

Al respecto Ayala, & Gonzales (2015) mencionan que las caracteristicas que diferentes

autores especifican como representativas de las TIC, son:

e Inmaterialidad. la informacion no se halla unida a objetos fisicos, su soporte son
los medios electronicos que permiten trabajar con datos (aunque en algunos
casos sin referentes reales, como pueden ser las simulaciones), el proceso y la
comunicacion de la informacion. Esta informacion es inmaterial y puede ser

Ilevada de forma transparente e instantanea a lugares lejanos.
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Interactividad. Es tal vez la caracteristica mas importante de las TIC, mediante
ellas se consigue un intercambio de informacion entre el usuario y el ordenador.
Permite que el control de la comunicacidn no se de exclusividad del emisor sino
que se desplace hacia el receptor quien adquirird también la funcion de
transmisor de mensajes.

Interconexion. Abre un mundo de posibilidades tecnoldgicas a partir de la
conexion entre dos tecnologias. Asi tenemos a la telematica que es la
interconexion entre la informatica y las tecnologias de comunicacion, utilizando
recursos como: el correo electronico, el chat, la videoconferencia, las herramientas
colaborativas, entre otros.

Instantaneidad. Esto tiene que ver con lo relacionado con las redes de
comunicacion y su integracion con la informética, esto permite la rapida
comunicacion y transmision de la informacion, entre dos lugares alejados.
Elevados parametros de calidad de imagen y sonido. El proceso de digitalizacién
es lo que hace posible las transmisiones multimedia ya sea de textos, imagen y
sonido ello para conseguir el proceso y transmision de la informacion.
Digitalizacion. Lo que persigue es que la informacién que se difunde por medio
de sonidos, texto, imagenes, animaciones; se transmita por un formato Unico
universal, es decir que para que puedan comunicarse de forma consistente por
medio de las redes telematicas es necesario su transcripcion a una codificacion
digital, que en este caso se realiza medio de hardware, como el router o un soporte
de software para la digitalizacion.

Mayor Influencia sobre los procesos que sobre los productos. ElI uso de
diferentes aplicaciones de la TIC presente una influencia sobre los procesos

mentales que realizan los usuarios para la adquisicion de conocimientos. En los
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distintos analisis realizados, sobre la sociedad de la informacion, se remarca la
enorme importancia de la informacion a la que permite acceder Internet. Es por
ello que muy diversos autores han sefialado justamente el efecto negativo de la
proliferacion de la informacion, los problemas de la calidad de la misma y la
evolucion hacia aspectos evidentemente sociales, pero menos ricos en
potencialidad educativa -econdmica, comercial, lidica, etcétera.

Penetracion en todos los sectores (culturales, econdémicos, educativos,
industriales). El impacto de las TIC no tiene por qué ser solo de un individuo,
grupo, sector o pais, puesto que se debe expandir a la sociedad mundial, ya que
esto parte de los conceptos de "la sociedad de la informacion" y "la
globalizacion. Asi, los efectos se extenderan a todos los habitantes, grupos e
instituciones conllevando importantes cambios.

Innovacion. Las TIC estan produciendo una innovacion y cambio constante en
todas las sociedades. Sin embargo, es sabido que tales cambios no siempre indican
un rechazo a las tecnologias o medios anteriores, sino que en algunos casos se
produce una especie de simbiosis con otros medios.

Tendencia hacia automatizacién. Ante lo complicado de conseguir la
informacion permite la aparicion de diferentes posibilidades y herramientas para
el manejo automatico de la informacion ya sea en actividades personales,
profesionales y sociales, esto a la vez hace que se disponga de informacion
estructurada y que se desarrollen gestores personales o corporativos con
distintos fines y determinados principios.

Diversidad. Si se requiere hacer el uso de la comunicacion entre personas es
aqui donde la utilidad de las tecnologias puede ser usada de formas muy diversa,

Ilegando incluso desde el proceso de la informacién hasta crear informaciones

nuevas.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. El tipo de investigacion

La investigacion serd de tipo descriptiva, debido a que se seleccionan una serie de
cuestiones, conceptos o variables y se mide cada una de ellas independientemente de las
otras, con el fin, precisamente, de describirlas. Estos estudios buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenGmeno.

(Cazau, 2006, p. 27).

3.2. Nivel de la investigacion

La investigacion sera de nivel cuantitativo a lo que el autor Bernal (2010) afirma que
“Se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los fenomenos sociales, lo cual
supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de
postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. Este

método tiende a generalizar y normalizar resultados™. (p.60)

3.3. Disefio de la investigacion

El disefio sera no experimental, se les llama asi porque en ellas no se manipulan de
forma deliberada una o mas variables independientes, aqui o mas importante es la
observacion de los fendmenos para poder analizar sus causas, caracteristicas, efectos,

relaciones etc. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

Kerlinger y Lee (2002) sefialan que la investigacion no experimental es la busqueda
empirica y sistematica en la que el cientifico no posee control directo de las variables
independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido 0 a que son
inherentemente no manipulables. Se hacen inferencias sobre las relaciones entre las
variables, sin intervencion directa, de la variacion concomitante de las variables

independiente y dependiente (p. 504).
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Muestra Observacion

M1 0O

Donde:
M1: Muestra.

O = Variables

3.4. La poblacion y muestra

3.4.1 Poblacioén

Segun Lerma (2004) en su libro Metodologia de Investigacion sefiala que la poblacion
son el conjunto de elementos de la misma especie, ademas poseen una caracteristica
determinada o que corresponden a una misma definicion y a cuyos elementos se le
estudiaran sus caracteristicas y relaciones. Es definida por el investigador y se puede estar
integrada por personas o por unidades diferentes a personas: viviendas, ventanas, tornillos,

pacientes de pediatria, computadoras, historias clinicas, entre otros (p. 73).

P1: Para las variable gestion de calidad y las TIC la poblacion esta conformada por los

trabajadores de la Farmacia “La Merced”. Por lo que se considera una poblacion finita.

3.4.2. Muestra

La muestra viene a ser un subgrupo de la poblacién. En otras palabras es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas

al que llamamaos poblacion. (Hernandez, Fernandez y Batista, 2014)

La muestra para la variable Gestion de calidad y TIC se considera exclusivamente a los

trabajadores de la MYPES. Por tanto siendo la cantidad de personas menor de 50, el

45



autor citado precisé que no era necesario la aplicacion de formula y valores estadisticos.
Siendo la muestra igual a la poblacion; es decir, N = n, ya que segun (Hern&ndez,
Ferndndez y Batista 2010) manifiestan que, para poblaciones menores de 50 individuos,
se considera que la muestra es igual a la poblacién. Por lo tanto, la muestra es de 05

trabajadores.

M1: La muestra para las variable gestion de calidad y TIC viene dada de forma
exclusiva a los trabajadores, siendo una muestra igual a la poblacion; es decir, N = n, ya
gue segun Navarro (Como se cit6 en Veloso, 2016), “en el caso de estudios con una
poblacién muy pequefia, se recomienda trabajar con un disefio censal que consiste en

trabajar con la poblacion total, donde N =n=5”

Criterios de inclusion:

e Los trabajadores del afio 2018.

e Clientes de ambos géneros mayores de edad.

Criterio de exclusion:

e Trabajadores de otro rubro empresarial.

e Trabajadores que no desean participar.
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3.5 Definicion y operacionalizacion de variables:

Cuadro 1: Definicion y operacionalizacion de variables

VARIABLE | CONCEPTO DIMENSION INDICADORES | ITEMS INSTRUMENTO
Formalizacién ¢Cree usted que un sistema de gestién de calidad brinda mayor
formalizacion ala empresa farmacéutica?
Politica ¢Cree que es una ventaja que las empresa farmacéutica aplique una
G Segun Pola (2009) “se De calidad politica de la Calidad definida, y asi lograr una buena Gestién de
E entiende por gest_ién VENTAJAS - calidad? _ _ _ _
S de calidad al conjunto Comunicacion | ¢Usted cree que la farmacia al implantar un sistema de gestion de
T de acciones calidad favorecen el trabajo en equipo y la comunicacion entre las C
| encaminadas a diferentes areas de la empresa? U
O planificar, organizar y Desarrollo ¢Considera que al implantar un Sistema de gestion de calidad ayuda E
N controlar la funcion al desarrollo y mejor desenvolvimiento de la farmacia? S
calidad en una Profesionalismo | ;Cree usted que la farmacia al implantar gestion de calidad los
empresa”. trabajadores muestran mayor profesionalidad? T
D Sensorial ¢Considera que la farmacia logra la calidad cuando estan posicionada I
E CARACTERISTICAS con una buena estrategia en el mercado? @)
Comportamiento | ¢Cree que la farmacia al practican la cortesia, la ética, la honestidad N
le permiten mantener exitosa la gestion de la calidad? A
c Tiempo ¢Cree que es verdad que las farmacia que atienden a tiempo completo R
A es porque mantienen una gestion de la calidad?
L Planificacion ¢Considera que la farmacia cuenta con una buena planificacién, y le |
' FUNCIONES garantiza una buena gestion de la calidad? 0]
2 Direccion ¢Considera que las farmacia esté dirigida correctamente, para lograr
D sus objetivos en aras de la gestion de calidad?
Recurso ¢Considera que la farmacia se enfocan en el recurso humano para
Humano mejorar la eficiencia y eficacia del funcionamiento de la empresa?

Organizacion

¢Considera que la farmacia cuentan con un buen disefio de
organigrama?

Control

¢Cree usted que la farmacia realiza un buen control de calidad que le
permita asegurar los estandares esperados en Gestion de calidad?
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VARIABLE | CONCEPTO DIMENSION INDICADOR ITEMS INSTRUMENTO
Incursion ¢Cree que para la farmacia, es importante incursionar en
el mundo de las TIC?
Segun Ayala, IMPORTANCIA Ventaja ¢Cree que las TIC proporcionan ventajas competitivas y
& Gonzales competitiva estas le otorgan a la farmacia nuevas formas de vencer a
i 2
(2015) “cs el sus rlv_ales. _
coni Estructural ¢Considera que las TIC cambian la estructura de la
junto de ¢ ; o
tecnologias mdustn_a _fgrmaceutlca, y altera las reglas de
; competicion?
T que permiten ¢Cree usted que las farmacia pueden usar las TIC para
el acceso, Inmaterialidad hacer simulaciones del producto para saber cémo este es
I produq(:lon, aceptado en el mercado?
tratamiento y ¢Cree que las TIC permiten un intercambio de
C comunicacion Interactividad informacion entre el usuario y el ordenador, manteniendo

de informacion
presentada en
diferentes
cddigos como
texto, imagen,
sonido y video.
(p. 27)

CARACTERISTICAS

una constante interactividad con el cliente?

Influencia

¢Considera que la farmacia al usar las TIC le influye en
el ahorro de gastos en publicidad ya que pueden
realizarlas usando el internet?

Penetracién en

¢Cree que la farmacia al aplicar las TIC le favorece

todos los ingresar en todos los sectores del mercado para lograr un
mercados buen posicionamiento en el mercado?
Innovacion ¢Cree que la farmacia al usar las TIC les permiten

incursionar en la innovacion de los productos, es decir
facilita la comunicacion con los clientes a través de
correos 0 mensajes de texto?

O—XV>Z0——umLmMmCO
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas:

Para el desarrollo de la investigacion se aplicara la técnica de la encuesta que sera aplicada

a los trabajadores de la Mype en estudio.

De acuerdo a Behar (2008) las encuestas retinen la informacion de una determinada
fraccion de la poblacion, dependiendo el tamafio de la muestra en el propdsito del estudio.
La informacién es acopiada usando procedimientos estandarizados de manera que a cada
individuo se le hacen las mismas preguntas de la misma forma. E| propdsito de la
encuesta solo es con el afan de obtener un perfil mixto de la poblacién, por tanto se

desecha los individuos particulares. (p. 62)

3.6.2. Instrumentos

El instrumento bésico utilizado en la investigacién por encuesta es el cuestionario, que
“es un documento que recoge en forma organizada los indicadores de las variables

implicadas en el objetivo de la encuesta” (Casas, et. al. 2003, p. 528).

3.7. Plan de anélisis
Segun Nifo (2011), “El plan de analisis da cuenta de los criterios que se aplicaran, por
ejemplo, si se utilizaran numeros, tablas, graficas, etcétera. En cuanto el informe, anotar

cuando y como se presentard” (p.80).

Se utilizara el analisis descriptivo de los datos que se obtendrd de la encuesta y
cuestionarios aplicados a los trabajadores de la Mype Farmacia La Merced, del Distrito
de Bellavista, estos resultados se tabularan, se procesaran estadisticamente y se
presentaran mediante graficos estadisticos; para este procedimiento se utilizara el

programa estadistico Excel y SPSS.
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3.8. Matriz de Consistencia

Cuadro 2: Matriz de consistencia

POBLACION Y .
PLANTEAMIENTO OBIJETIVOS VARIABLE MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA
G | Determinar las Poblacion: P1:
E | principales caracteristicas Para las
N | de la Gestién de Calidad y variable Tipo de
g | elusodelasTICenla gestion de investigacion:
R Farmacia “La Merced” calidad y las C
A del distrito de Bellavista, TICla La
L Provincia de Sullana, afio Gestion poblacion esta | jnyestigacion u
2017. conformada sera de tipo
éCudles son las Describir las ventajas de por los descriptiva.
principales la gestion de calidad en la | De La trabajadores E
caracteristicasde | £ | Farmacia “La Merced” de la Farmacia | Nivel de
la Ggstuon de del distrito de Bellavista, | Calidad | “La Merced”. investigacion: S
Calidad y el uso de Provincia de Sullana, afio Por lo que se El nivel d
lasTICenla S ! . nivel de
Farmacia “La 2017. Y considera una | investigacion T
Merced” del p Describir las poblacion es cuantitativo
distrito de caracteristicas de la TIC finita, siendo |
Bellavista, gestion de calidad en la el nimero de
Provincia de E | Farmacia “La Merced” 5
Sullana, afio 20177 del distrito de Bellavista, trabajadores. ©
C | Provincia de Sullana, afio
2017 N
| Describir las funciones de Muestra: Disefio: Para
la gestion de calidad en la desarrollar el A
F | Farmacia “La Merced” M1: La trabajo de
del distrito de Bellavista, muestra para investigacion R
| Provincia de Sullana, afio la variable se utilizara
2017. gestion de un disefio No |
Describir la importancia calidad viene experimental
C delusodelas TICen la dada de forma
o ” ) 0]
Farmacia “La Merced exclusiva a los
O | del distrito de Bellavista, trabajadores,
Provincia de Sullana, afio siendo una
S | 2017 muestra igual

Determinar las
caracteristicas de las
TIC en la Farmacia “La
Merced” del distrito
de Bellavista, Provincia
de Sullana, afio 2017.

a la poblacion,
en total 5
trabajadores.
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3.9. Principios éticos

Los principios éticos pueden ser vistos como los criterios de decision fundamentales
que los miembros de una comunidad cientifica o profesional han de considerar en sus
deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las situaciones que

enfrenta en su quehacer profesional. (Amaya, Berrio Acosta, & Herrera, 2015)

Para el presente informe de investigacion se desarrollara los principios éticos bajo el
codigo de ética para la investigacion contemplados por la Universidad Catolica Los

Angeles de Chimbote (2016).

Proteccidn a las personas. Sefiala que la persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccidn, el cual se determinarad de acuerdo
al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En el &mbito
de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad

humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.

Beneficencia y no maleficencia. Principio donde se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir

los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. Principio donde todo investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable
y tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que Sus sesgos, Yy las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas

injustas.

Integridad cientifica. Principio donde la integridad del investigador resulta

especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su
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profesion, se evalian y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan

afectar a quienes participan en una investigacion..

Consentimiento informado y expreso. En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual
las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

Gestién de Calidad

1. ¢Cree usted que un sistema de gestion de calidad brinda mayor formalizacién a la

empresa farmacéutica?

Tabla 1: Formalizacién empresa farmacéutica

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1: Gréfico sobre formalizacion de empresa farmacéutica

Interpretacion:

En la Tabla N° 1 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 60% indico que un sistema de gestion de calidad si brinda
mayor formalizacién a las empresa farmacéutica, mientras que el 40% que no lo

brinda.
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2. ¢Cree que es una ventaja que la empresa farmacéutica aplique una politica de la

Calidad definida, y asi lograr una buena Gestion de calidad?

Tabla 2: Politica de Calidad definida
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 4 80
No 1 20
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2: Gréfico sobre Politica de Calidad definida

Interpretacion:

En la Tabla N° 2 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 80 % indico que si es una ventaja que la empresa farmacéutica
apliquen una politica de la Calidad definida, y asi lograr una buena Gestion de

calidad, mientras que el 20% dijo que no es ventaja.
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3. ¢Usted cree que la farmacia al implantar un sistema de gestion de calidad favorece

el trabajo en equipo y la comunicacion entre las diferentes areas de la empresa?

Tabla 3: La Implantacion de un sistema de gestion de calidad
favorece el trabajo en equipo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 4 80
No 1 20
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3: Gréfico Implantacion de un sistema de gestion de calidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 3 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 80 % indico que si cree que la farmacia al implantar un
sistema de gestion de calidad favorece el trabajo en equipo y la comunicacion entre las

diferentes areas de la empresa, mientras que el 20% dijo no la favorece.
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4. ;Considera que al implantar un Sistema de gestion de calidad ayuda al desarrollo y

mejor desenvolvimiento de la farmacia?

Tabla 4: Sistema de gestion de calidad ayuda al desarrollo de la farmacia

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4: Gréfico Sistema de gestién de calidad ayuda al desarrollo de la farmacia

Interpretacion:

En la Tabla N° 4 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 60 % indico que si considera que al implantar un Sistema de
gestion de calidad ayuda al desarrollo y mejor desenvolvimiento de la farmacia,

mientras que el 40% que no la ayuda en su desarrollo.
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5. ¢Cree usted que la farmacia al implantar gestion de calidad los trabajadores muestran

mayor profesionalidad?

Tabla 5: Trabajadores de las farmacia muestran mayor profesionalidad

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 5 100
No 0 0
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

No
0%

Figura 5: Gréfico trabajadores de la farmacia muestran mayor profesionalidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 5 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 100 % indico que la farmacia al implantar gestion de

calidad si muestran mayor profesionalidad.
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6. ¢Considera que la farmacia logra la calidad cuando est4 posicionada con una buena

estrategia en el mercado?

Tabla 6: Calidad cuando esta posicionada con una buena estrategia en el mercado

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 4 80
No 1 20
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: Gréfico calidad cuando esta posicionadas con una buena estrategia

Interpretacion:

En la Tabla N° 6 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 80 % indico que la farmacia si logran la calidad cuando
estan posicionada con una buena estrategia en el mercado, mientras que el 20% que no

logran alcanzar la calidad.
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7. ¢Cree que la farmacia al practicar la cortesia, la ética, la honestidad, son puntos a

favor para llevar con éxito la gestion de calidad?

Tabla 7: Farmacia que practica la cortesia, la ética, la honestidad le permite
llevar con éxito la gestion de calidad

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7: Gréfico préacticas para mantener la gestion de la calidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 7 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 60 % indico que la farmacia al practicar la cortesia, la ética,
la honestidad si son puntos a favor para llevar con éxito la gestion de calidad, mientras
que el 40 % dijo que no.
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8. ¢(Cree que es esencial que la farmacia atienda a tiempo completo para mantener una

buena gestion de calidad?

Tabla 8: Atencidn a tiempo completo permite mantener la gestion de la calidad

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 4 80
No 1 20
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8: Gréfico atencion a tiempo completo permite mantener gestion de la
calidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 8 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
encuestados el 80 % indico que si cree que es esencial que la farmacia atienda a tiempo
completo para mantener una buena gestion de calidad, mientras que el 20% que no es

asi.
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9. ¢Considera que la farmacia cuenta con una buena planificacion, y le garantiza una

buena gestion de la calidad?

Tabla 9: La buena planificacién garantiza una buena gestion de la calidad

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9: Gréfico la buena planificacion garantiza la gestion de la calidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 9 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 60 % indico si considera que la farmacia cuenta con una buena
planificacion, y esta le garantiza una buena gestion de la calidad, mientras que el

40% que no lo considera.
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10. ¢Considera que la farmacia esta dirigida correctamente, para lograr sus objetivos en

aras de la gestion de calidad?

Tabla 10: Farmacia dirigida correctamente logran gestion de calidad

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10: Farmacia dirigida correctamente logra gestion de calidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 10 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80 % sefialo que si considera que la farmacia esta dirigida correctamente,
para lograr sus objetivos en aras de la gestion de calidad, mientras que el 20% que no lo

considera.
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11. ;La farmacia se enfoca en el recurso humano para mejorar la eficiencia y eficacia

del funcionamiento de la empresa?

Tabla 11: Farmacia que se enfocan en el recurso humano

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 2 40
No 3 60
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11: Grafico farmacia que se enfocan en el recurso humano

Interpretacion:

En la Tabla N° 11 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 60 % sefialo que la farmacias no se enfoca en el recurso humano para
mejorar la eficiencia y eficacia del funcionamiento de la empresa, mientras que el 40%

dijo que si se enfoca en el recurso humano.
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12. ;Considera que la farmacia cuenta con un buen disefio de organigrama?

Tabla 12: Farmacia cuenta con un buen disefio de organigrama

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12 : Gréfico farmacia cuenta con un buen disefio de organigrama

Interpretacion:

En la Tabla N° 12 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 60 % sefialo que si considera que la farmacia cuenta con un buen disefio

de organigrama, mientras que el 40% dijo que no lo considera.
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13. ¢Cree usted que la farmacia realiza un buen control de calidad que le permita

asegurar los estandares esperados en Gestion de calidad?

Tabla 13: Farmacia realiza un buen control de calidad

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 5 100
No 0 0
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

No
0%

Figura 13: Grafico farmacia que realizan un buen control de calidad

En la Tabla N° 13 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los encuestados
en su totalidad es decir el 100 % sefialo que si Cree usted que la farmacia realiza un
buen control de calidad que le permita asegurar los estandares esperados en Gestion de

calidad.
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Tic (Tecnologia de la informacion y la comunicacion)

14. ;Cree que para la farmacia, es importante incursionar en el mundo de las TIC?

Tabla 14: Importancia de incursionar en el mundo de las TIC

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 4 80
No 1 20
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14: Gréfico importancia de incursionar en el mundo de las TIC

Interpretacion:

En la Tabla N° 14 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80 % sefialo que si cree que es importante que las farmacia deba

incursionar en el mundo de las TIC, mientras que tan solo el 20% dijo que no lo cree.
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15. ¢(Cree que las TIC proporcionan ventajas competitivas y estas le otorgan a la

farmacia nuevas formas de vencer a sus rivales?

Tabla 15: Las TIC proporcionan ventajas competitivas

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 4 80
No 1 20
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15: Grafico Las TIC proporcionan ventajas competitivas

Interpretacion:

En la Tabla N° 15 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80 % sefialo que si cree que las TIC proporcionan ventajas competitivas

y estas le otorgan a la farmacia nuevas formas de vencer a sus rivales, mientras que tan

solo el 20% dijo que no lo cree.
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16. ¢Considera que las TIC cambian la estructura de la industria farmacéutica, y altera

las reglas de competicion?

Tabla 16: Las TIC cambian la estructura de la industria farmacéutica

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16 : Gréfico las TIC cambia la estructura de la industria farmacéutica

Interpretacion:

En la Tabla N° 16 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los trabajadores
encuestados el 60 % sefialo que si considera que las TIC cambian la estructura de la
industria farmacéutica, y altera las reglas de competicion, mientras que tan solo el 40%

dijo que no cambia la estructura de la industria.

65



17. ¢Cree usted que la farmacia pueden usar las TIC para hacer simulaciones del

producto para saber cdmo este es aceptado en el mercado?

Tabla 17: Las TIC pueden hacer simulaciones del producto

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 5 100
No 0 0
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

No
0%

Figura 17: Grafico las TIC puede hacer simulaciones del producto

Interpretacion:

En la Tabla N° 17 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 100 % sefialo que si cree que la farmacia pueden usar las TIC para hacer

simulaciones del producto para saber como este es aceptado en el mercado.
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18. ¢(Cree que las TIC permiten un intercambio de informacion entre el usuario y el

ordenador, manteniendo una constante interactividad con el cliente?

Tabla 18 : Las TIC permiten intercambio de informaciéon

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 4 80
No 1 20
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18: Grafico intercambio de informacion

Interpretacion:

En la Tabla N° 18 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80 % sefialo que si cree que las TIC permiten un intercambio de
informacion entre el usuario y el ordenador, manteniendo una constante interactividad

con el cliente, mientras que tan solo el 20% dijo que no lo cree asi.
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19. ¢Considera que la farmacia al usar las TIC influye en el ahorro de gastos en

publicidad ya que pueden realizarlas usando el internet?

Tabla 19: Las TIC influye en ahorro de gastos de publicidad
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 4 80
No 1 20
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19 : Gréfico las TIC influye en ahorro de gastos en publicidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 19 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80% si considera que la farmacia al usar las TIC si influye en el ahorro
de gastos en publicidad ya que pueden realizarlas usando el internet, mientras que tan solo

el 20% dijo que no asegura el ahorro de gastos de publicidad.
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20. ¢Cree que la farmacia al aplicar las TIC le favorece ingresar en todos los sectores

del mercado para lograr un buen posicionamiento en el mercado?

Tabla 20: Las TIC favorece ingrear en todos los sectores

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 5 100
No 0 0
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

No
0%

Figura 20: Grafico las TIC aseguran ahorrar gastos en publicidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 20 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 100 % sefialo que si cree que la farmacia al aplicar las TIC le favorece
ingresar en todos los sectores del mercado para lograr un buen posicionamiento en el

mercado.
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21. ;Cree que la farmacia al usar las TIC les permiten incursionar en la innovacion de

los productos, es decir facilita la comunicacion con los clientes a través de correos o

mensajes de texto?

Tabla 21: Las TIC permiten incursionar en la innovacion de los productos

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21: Grafico las TIC permite incursionar en la innovacion de los productos

Interpretacion:

En la Tabla N° 21 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 60 % sefialo que las TIC si permiten incursionar en la innovacion de los

productos, mientras que el 40% dijo que no permite incursionar en la innovacion.
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4.2. Andlisis de resultados

Variable Gestiéon de Calidad

En la Tabla N° 1 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 60% indico que un sistema de gestion de calidad si brinda
mayor formalizacion a las empresa farmacéutica, mientras que el 40% que no lo
brinda. Esto concuerda con Aliaga (2017) quien obtuvo como resultado que la mayoria de
las MYPE encuestadas el 100% afirma que su Mypes se encuentra formalizada, en

consecuencia les beneficia en su gestion de calidad.

En la Tabla N° 2 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 80 % indico que si es una ventaja que la empresa farmacéutica
apliquen una politica de la Calidad definida, y asi lograr una buena Gestion de
calidad, mientras que el 20% dijo que no es ventaja. Este resultado no coincide en
parte con Carrasco (2019) ya que observo del 100% de las encuestas aplicadas a
los representantes y/o propietarios de las MYPE del sector comercio rubro 6pticas, el 75%
considera que la empresa no cuenta con politicas de calidad, el otro 25% si lo considera,

esto es perjudicial para la empresas lo cual es una desventaja.

En la Tabla N° 3 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 80 % indico que si cree que la farmacia al implantar un
sistema de gestion de calidad favorece el trabajo en equipo y la comunicacion entre las
diferentes areas de la empresa, mientras que el 20% dijo no la favorece. Esto en parte
tiene coincidencia con lo que concluyo Pacherres (2015) quien indica que existe
relacion entre el Comportamiento Organizacional y la Calidad del Servicio en las Micro

y Pequenias.

71



En la Tabla N° 4 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 60 % indico que si considera que al implantar un Sistema de
gestion de calidad ayuda al desarrollo y mejor desenvolvimiento de la farmacia,
mientras que el 40% que no la ayuda en su desarrollo. Esto coincide con Abate (2018)
quien concluyo que la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 permite a las empresas en general, en particular, mejorar los
indicadores de productividad, con lo cual se puede confirmar que la existencia de un

sistema de gestion de calidad llevara a obtener dos grandes logros.

En la Tabla N° 5 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 100 % indico que la farmacia al implantar gestion de
calidad si muestran mayor profesionalidad. Este resultado se aproxima con Romero
(2010) quien afirma que las compafias que han implantado Sistema de Calidad tienden
a ser mas dinamicas, capaces de reaccionar a corto y largo plazo, cuyos empleados

muestran mayor profesionalidad, por tanto més adaptados al mundo cambiante actual.

En la Tabla N° 6 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 80 % indico que la farmacia si logran la calidad cuando
estan posicionada con una buena estrategia en el mercado, mientras que el 20% que no
logran alcanzar la calidad. Al respecto Fontalvo (2006) manifiesta que es una
caracteristica de la calidad aquella con rasgos diferenciadores inherentes a un producto,
sistema o servicio relacionado con un requisito del tipo sensorial que estan relacionadas

con la percepcion recibida a través de los sentidos.

En la Tabla N° 7 y en su respectivo gréafico se puede apreciar que del total de los

trabajadores encuestados el 60 % indico que la farmacia al practicar la cortesia, la ética,
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la honestidad si son puntos a favor para llevar con éxito la gestion de calidad, mientras
que el 40 % dijo que no. Esto es coincidente con Pérez (2017) cuyos resultados fueron
que las empresas farmacéuticas los empleados en su mayoria manejan una buena cultura

organizacional.

En la Tabla N° 8 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
encuestados el 80 % indico que si cree que es esencial que la farmacia atienda a tiempo
completo para mantener una buena gestion de calidad, mientras que el 20% que no es
asi. Esto concuerda con lo sefialado por Fontalvo (2006) en la cual sefiala que el tiempo
en toda gestion de calidad es una caracteristica que indica la puntualidad, la confiabilidad,

la disponibilidad, etc.

En la Tabla N° 9 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
trabajadores encuestados el 60 % indico si considera que la farmacia cuenta con una buena
planificacion, y esta le garantiza una buena gestion de la calidad, mientras que el

40% que no lo considera. Esto guarda relacion con lo sefialado por Pola (2009) se
entiende por gestion de calidad al conjunto de acciones encaminadas a planificar la

funcién de calidad en una empresa

En la Tabla N° 10 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80 % sefialo que si considera que la farmacia esta dirigida correctamente,
para lograr sus objetivos en aras de la gestion de calidad, mientras que el 20% que no lo
considera. Este resultado concuerda con James (2004) quien menciona que una de las
funciones para la gestion de la calidad, es la direccion en la que se hace hincapié en el
término liderazgo, es un intento de influir en las actividades de los seguidores, a través

de un proceso de comunicacion hacia la consecucion de objetivos.
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En la Tabla N° 11 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 60 % sefialo que la farmacia no se enfoca en el recurso humano para
mejorar la eficiencia y eficacia del funcionamiento de la empresa, mientras que el 40%
dijo que si se enfoca en el recurso humano. Este resultado no concuerda con Aliaga (2017)
quien observo en cuanto al personal de las empresas en estudio que el 91.7% afirmo que

han percibido alguna capacitacion, mientras que solo el 8.3% confirma no haberlo tenido.

En la Tabla N° 12 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 60 % sefialo que si considera que la farmacia cuenta con un buen disefio
de organigrama, mientras que el 40% dijo que no lo considera. Al respecto Atkinson
(Como se cit6 en Herrera, 2008) la gestion de la calidad es el compromiso de toda una
organizacion para hacer bien las cosas, y por lo tanto, para que la gestiéon de la calidad

sea exitosa, debe ser aceptada por todos los integrantes de la organizacion.

En la Tabla N° 13 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los encuestados
en su totalidad es decir el 100 % sefialo que si cree usted que la farmacia realiza un
buen control de calidad que le permita asegurar los estandares esperados en Gestion de
calidad. Este resultado difiere con lo encontrado por Panta (2019) ya que el 67% de
clientes encuestados considera que los laboratorios nunca han establecidos
procedimientos de control de calidad, esto a la larga no les asegura los estandares de

calidad.
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Con respecto a la variable TIC

En la Tabla N° 14 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80 % sefialo que si cree que es importante que las farmacia deba
incursionar en el mundo de las TIC, mientras que tan solo el 20% dijo que no lo cree. Este
resultado coincide en parte con Lépez (2018) el 75% indico que siempre es importante

que la empresa invierta en tecnologias de la informacién y comunicacion.

En la Tabla N° 15 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80 % sefalo que si cree que las TIC proporcionan ventajas competitivas
y estas le otorgan a la farmacia nuevas formas de vencer a sus rivales, mientras que tan
solo el 20% dijo que no lo cree. Esto concuerda con Lopez (2018) quien concluye que
los colaboradores de la empresa son formados segun las necesidades de los puestos de
trabajo en donde se desempefian y por Gltimo que al contar con la certificacion ISO

9001, le da ventaja frente a la competencia.

En la Tabla N° 16 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los trabajadores
encuestados el 60 % sefialo que si considera que las TIC cambian la estructura de la
industria farmacéutica, y altera las reglas de competicion, mientras que tan solo el 40%
dijo que no cambia la estructura de la industria. Este resultado concuerda con Conessa
(2007) quien sefala que las TIC han revolucionado las relaciones de la empresa con su
entorno. EI mundo, tal y como lo conociamos, ya no existe y las empresas no estan ajenas

a estos cambios.

En la Tabla N° 17 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 100 % sefialo que si cree que la farmacia pueden usar las TIC para hacer
simulaciones del producto para saber como este es aceptado en el mercado. El resultado

concuerda totalmente con lo dicho por Ayala & Gonzales (2015) quien afirma que es
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una caracteristica de las TIC realizar en algunos casos sin referentes reales, las

simulaciones de productos.

En la Tabla N° 18 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80 % sefialo que si cree que las TIC permiten un intercambio de
informacidn entre el usuario y el ordenador, manteniendo una constante interactividad
con el cliente, mientras que tan solo el 20% dijo que no lo cree asi. Este concuerda con
los resultados de Tamayo (2015) quien comprobd en su estudio que un porcentaje
elevado de menores, usan frecuentemente las TIC; tales como: celular, computador,
internet, redes sociales y chat, ello para concientizar a los padres de familia en él uso de

las herramientas de las TIC.

En la Tabla N° 19 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80% si considera que la farmacia al usar las TIC va influir en el ahorro
de gastos en publicidad ya que pueden realizarlas usando el internet, mientras que tan solo
el 20% dijo que no asegura el ahorro de gastos de publicidad. Este resultado guarda
contraste con lo encontrado por Mufioz (2017) quien sefiala que los principales usos que
le dan a Internet son bisqueda de informacion diversa (88,6%), enviar y recibir correos

(97,1%) y publicidad online (65,7%) sobre todo por el uso de Facebook.

En la Tabla N° 20 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 100 % sefialo que si cree que la farmacia al aplicar las TIC le favorece
ingresar en todos los sectores del mercado para lograr un buen posicionamiento en el
mercado. Este resultado hace contraste con Ayala & Gonzales (2015) quien sefiala que
es una ventaja de las Tic la penetracion en todos los sectores culturales, economicos,
educativos, industriales pues su impacto de las TIC no se refleja Unicamente en un
individuo, grupo, sector o pais, sino que, se extiende al conjunto de las sociedades del

planeta.
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En la Tabla N° 21 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 60 % sefialo que las TIC si permiten incursionar en la innovacion de los
productos, mientras que el 40% dijo que no permite incursionar en la innovacion. Este
resultado contrasta con Ayala & Gonzales (2015) quien afirma que la innovacion en las
TIC es una ventaja que estdn produciendo un cambio constante en todos los ambitos
sociales, tales cambios no siempre indican un rechazo a las tecnologias o medios
anteriores, sino que en algunos casos se produce una especie de asociacion con otros

medios.
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V. CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo 1:

Se decribid las ventajas de la gestion de calidad, formalizacidn; porque consideran que un
sistema de gestion de calidad si brinda mayor formalizacion a la empresa farmacéutica,
politica de calidad; la mayoria cree que si es una ventaja que la empresa farmacéutica
apliquen una politica de la Calidad definida, la comunicacion; porque ella favorece el
trabajo en equipo entre las diferentes areas de la empresa, en cuanto al desarrollo; la
mayoria considera que al implantar un Sistema de gestién de calidad ayuda al desarrollo
y mejor desenvolvimiento de la farmacia; por altimo el profesionalismo; en su totalidad
mencionaron que la farmacia al implantar gestion de calidad se pueden desarrollar con
mejor profesionalismo en sus labores.

Con respecto al objetivo 2:

Se describid las caracteristicas de la gestion de calidad: Sensorial; en donde la mayoria
indico que la farmacia si logran la calidad cuando estan posicionada con una buena
estrategia en el mercado, Comportamiento; porque en su mayoria consideran que tratar
a los clientes de buenas maneras les ayuda en la gestion de calidad, finalmente el
tiempo; porgue en su mayorai creen que es esencial que la farmacia atienda a tiempo
completo para mantener una buena gestion de calidad y se orienten hacia el logro de sus

objetivos fijados

Con respecto al objetivo 3:

Se describié las funciones de la gestién de calidad: la planificacion; pues consideran
que esta al ser la correcta les ayuda a alcanzar una buena gestion de calidad, direccion;
porgue en su mayoria saben que la farmacia esta dirigida correctamente, para lograr sus
objetivos en aras de la gestion de calidad, Recurso Humano; en este aspecto seafialaron

que la farmacia no se enfoca en el recurso humano para mejorar la eficiencia y eficacia
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del funcionamiento de la empresa, en lo que se refiere a la organizacion; la empresa si
cuenta con un organigrama establecido, por ultimo el control; es llevado de forma correcta

para asegurar los estandares esperados en Gestion de calidad.

Con respecto al objetivo 4:

Se describio la importancia del uso de las TIC: Incursién; ya que la mayoria concuerdan
que es importante que la farmacia incursione en el mundo de las TIC, Ventaja
Competitiva; puesto que le dan mucho valor a este indicador ya que consideran que las
TIC proporcionan ventajas competitivas para vencer a sus rivales, por altimo la parte
estructural; ya que sefialan que si considera que las TIC cambian la estructura de la

industria farmacéutica, y por ende altera las reglas de competicion.

Con respecto al objetivo 5:

Se determind las caracteristicas de las TIC: Inmaterialidad; aunque es algo intangible la
totalidad de los trabajadores sefialaron que si cree que la farmacia pueden usar las TIC
para hacer simulaciones de los producto para saber como este es aceptado en el
mercado, Interactividad; ya que las TIC les permitirdn mantener una constante
interactividad con el cliente usando como instrumento el ordenador, influencia; donde
todos concuerdan que las Tics influyen significativamente en el ahorro de gastos en
publicidad, por otro la penetracion en todos los sectores; esto les favorece ya que
pueden ingresar en todos los sectores del mercado para lograr un buen posicionamiento
en el rubro, y por ultimo la Innovacion; en el uso de las TIC les va a permitir

incursionar en la innovacion de los productos para su publico objetivo.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda al duefio de la Farmacia “La Merced” del distrito de Bellavista, Sullana
seguir comprometiendo a los trabajadores con los sistemas de gestion de calidad, esto
con la finalidad de que se trabaje en equipo para la mejora de sus negocios y de esta
manera se pueda conseguir que los empleados se identifiquen y comprometan con la

empresa y alcanzar los objetivos institucionales.

Se recomienda al duefio de la Farmacia “La Merced” del distrito de Bellavista, Sullana,
seguir insistiendo en mantener una adecuada cultura organizacional pues las buenas
practicas de calidad como la cortesia, la ética, la honestidad les permiten mantener una
buena gestion de la calidad, y si a ello se le suma mantener una esmerada atencién a

tiempo completo, esto es a futuro les garantiza una exitosa gestion de la calidad.

Se recomienda al duefio de la Farmacia “La Merced” del distrito de Bellavista, Sullana,
si requieren asegurar los estandares esperados en Gestion de calidad, contar con una buena

planificacion, un buen disefio de organigrama, asi como un buen control de calidad.

Se recomienda al duefio de la Farmacia “La Merced” del distrito de Bellavista, Sullana,
atreverse a invertir en las TIC, pues esto a futuro les brindara ventajas que los va hacer
competitivos frente a la competencia, de esta manera se tendrd un acercamiento

interactivo con los clientes.

Se recomienda al duefio de la Farmacia “La Merced” del distrito de Bellavista, Sullana,
aprovechar al maximo el uso de las TIC, pues permiten un intercambio de informacion
entre el usuario y el ordenador, asi le beneficiara ingresar en todos los sectores del
mercado, les ahorrara en gastos en publicidad, siempre pensando ser competitivos en

gestion de calidad.
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ANEXOS
1. ENCUESTA
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

( El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas para desarrollar el \
trabajo de investigacion denominado “LA GESTION DE CALIDAD Y EL USO DE LAS TIC EN LA FARMACIA
“LA MERCED” DEL DISTRITO DE BELLAVISTA, PROVINCIA DE SULLANA, ANO 2017.”. La informacion
que usted nos proporcionara seré utilizada sélo con fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por
su valiosa informacién y colaboracion.

- y

Escala de preguntas:

SI() NO ()

1. GESTION DE LA CALIDAD

1. 1 ;/Cree usted que un sistema de gestion de calidad brinda mayor formalizacién a la

empresa farmacéutica?

SI() NO ()

1.2 /Cree que es una ventaja que la empresa farmacéutica aplique una politica de la

Calidad definida, y asi lograr una buena Gestién de calidad?

SI() NO ()

1.3 ¢Usted cree que la farmacia al implantar un sistema de gestion de calidad
favorecen el trabajo en equipo y la comunicacion entre las diferentes areas de la

empresa?

SI() NO ()
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1.4 ;Considera que al implantar un Sistema de gestion de calidad ayuda al desarrollo y

mejor desenvolvimiento de la farmacia?

SI() NO ()

1.5 ¢Cree usted que la farmacia al implantar gestion de calidad los trabajadores

muestran mayor profesionalidad?

SI() NO ()

1.6 ¢Considera que la farmacia logra la calidad cuando estan posicionada con una

buena estrategia en el mercado?

SI() NO ()

1.7 ¢Cree que la farmacia al practicar la cortesia, la ética, la honestidad, son puntos a

favor para llevar con éxito la gestion de calidad?

SI() NO ()

1.8 (Cree que es esencial que la farmacia atienda a tiempo completo para mantener una

buena gestion de calidad?

SI() NO ()

1.9 ;Considera que la farmacia cuenta con una buena planificacion, y le garantiza una

buena gestion de la calidad?

SI() NO ()

1.10 ¢Considera que las farmacia esta dirigida correctamente, para lograr sus objetivos

en aras de la gestion de calidad?

SI() NO ()
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1.11 ;La farmacia se enfoca en el recurso humano para mejorar la eficiencia y eficacia

del funcionamiento de la empresa?

SI() NO ()

1.12 ;Considera que la farmacia cuenta con un buen disefio de organigrama?

SI() NO ()

1.13 (Cree usted que la farmacia realiza un buen control de calidad que le permita

asegurar los estandares esperados en Gestion de calidad?

SI() NO ()

2. SOBRE LAS TICS

2.1 ;Cree que para la farmacia, es importante incursionar en el mundo de las TIC?

SI() NO ()

2.2 (Cree que las TIC proporcionan ventajas competitivas y estas le otorgan a la

farmacia nuevas formas de vencer a sus rivales?

SI() NO ()

2.3 ¢Considera que las TIC cambian la estructura de la industria farmacéutica, y altera

las reglas de competicion?

SI() NO ()

2.4 (Cree usted que la farmacia pueden usar las TIC para hacer simulaciones del

producto para saber como este es aceptado en el mercado?
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SI() NO ()

2.5 ¢Cree que las TIC permiten un intercambio de informacion entre el usuario vy el

ordenador, manteniendo una constante interactividad con el cliente?

SI() NO ()

2.6 ¢(Cree que las farmacias al aplicar las TIC le favorece ingresar en todos los sectores

del mercado para posicionarlas en el mercado?

SI() NO ()

2.7 ¢Considera que la farmacia al usar las TIC le influye en el ahorro de gastos en

publicidad ya que pueden realizarlas usando el internet?

SI() NO ()

2.8 ¢Cree que la farmacia al aplicar las TIC le favorece ingresar en todos los sectores

del mercado para lograr un buen posicionamiento en el mercado?

SI() NO ()

2.9 (Cree que la farmacia al usar las TIC les permiten incursionar en la innovacion de
los productos, es decir facilita la comunicacion con los clientes a través de correos o

mensajes de texto?

SI() NO ()
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2. Validez y confiabilidad

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realiz6 una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 2
personas con el fin de explorar sobre las caracteristicas de la gestion de calidad y
el uso de las tic; con su respectiva claridad y comprension de las preguntas.
Validez: El instrumento que midi6 la caracterizacion de la gestion de calidad y el
uso de las tic , fue validado por expertos que acrediten experiencia en el area,
para emitir los juicios y modificar la redaccion del texto para que sea comprensible
por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS versién 22. Dando el siguiente
resultado:

Esudi'stlco
COESPE: 675
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
GESTION DE CALIDAD Y EL USO DE LAS TIC EN LA FARMACIA LA
MERCED DEL DISTRITO DE BELLAVISTA, PROVINCIA DE SULLANA, ANO
2017

Estadisticos de los elementos

Alfa de Cronbach

Preguntas Media Desviacion tipica  si se elimina el
elemento
P1 227 0,8232 0.801
P2 2.04 0,4830 0.823
P3 1.90 0,9660 0.858
P4 227 0,8232 0.801
P5 2.04 0,4830 0.823
P6 1.91 0,9660 0.858
P7 222 0,7888 0.826
P8 225 0,6666 0.823
P9 1.86 0,3162 0.821
P10 1.95 0,7378 0.806
P11 2.54 0,7378 0.814
P12 1.86 0,7888 0.815
P13 222 0,8232 0.801
P14 1.93 0,4830 0.823
P15 2.18 0,9660 0.858
P16 1.95 0,7888 0.826
P17 2.08 0,6666 0.823
P18 2.04 0,3162 0.81
P19 _2.05 0,7378 0.806
P20 2.09 0,7378 0.814
P21 1.86 0,7888 0.815
P22 1.95 0,7888 0.826

stadistico
COESPE: 675
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
GESTION DE CALIDAD Y EL USO DE LAS TIC EN LA FARMACIA LA
MERCED DEL DISTRITO DE BELLAVISTA, PROVINCIA DE SULLANA, ANO
2017

N° preguntas Alfa de Cronbach

22 0.8530

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 85.30% de confiabilidad con respecto a 22 preguntas del

cuestionario.

o e R
- W ludww
COESPE: 675
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3. Presupuesto

CONCEPTO UNIDAD PRECIO UN. TOTAL
REMUNERACIONES
Responsables 1 300 300
Colaboradores 1 300 300
BIENES
Material de escritorio 1 25 25
Material de impresion 1 70 70
Material fotograficos 1 25 25
SERVICIOS
Pasajes, viaticos 1 70 70
Impresiones 2 150 300
Encuadernacion 1 100 100
TOTAL 1190
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4. Cronograma de actividades

ANO 2019

Nombre de actividad Fecha inicio | Duracién en dias| Fecha fin
Generacion de la idea de
investigacion 15-abr 6 21-abr
Generacion del titulo de
investigacion 16-abr 6 22-abr
Redaccidn de la problematica
encontrada 18-abr 6 24-abr
planteamiento del problema,
objetivos e hipotesis 23-abr 6 29-abr
Redaccién de justificacion 25-abr 6 01-may
Estructuracion del marco tedrico
y antecedentes 26-abr 6 02-may
Redaccidn de la metodologia a
aplicar 05-may 6 11-may
Construccion de los
instrumentos a
aplicar 08-may 6 14-may
Presentacidn del anteproyecto 15-may 6 21-may
Presentacién y ejecucién de la
prueba piloto 20-may 6 26-may
Aplicacién del instrumento 22-may 6 28-may
Recojo de datos 25-may 6 31-may
Procesamiento de datos 26-may 6 01-jun
Tabulacién de resultados 28-may 6 03-jun
Presentacion e interpretacion de
resultados 02-jun 6 08-jun
Presentacidn e interpretacion
analisis de resultados 05-jun 6 11-jun
Elaboracién de las conclusiones 08-jun 6 14-jun
Presentacidon del informe final 10-jun 6 16-jun
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15-abr  25-abr 05-may 15-may 25-may 04-jun  14-jun

Generacion de la idea de...
Redaccion de la problematica...
Redaccion de justificacion

Redaccion de la metodologia a...

Presentacion del anteproyecto

Aplicacion del instrumento

Procesamiento de datos

Presentacion e interpretacion de...

Elaboracion de las conclusiones

5. Consentimiento Informado

Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH CATOLICA)
Instituto de Investigacion (11U)

CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD y EL

USO DE LAS TIC EN LA FARMACIA “LA MERCED”, DEL

DISTRITO DE BELLAVISTA, PROVINCIA DE SULLANA,
ANO 2017.

Investigador principal: Luis Enrique Vilela Crisanto (Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote)

Mgtr. Santos Carlos Alfaro Rodriguez (Universidad Catélica los Angeles de Chimbote)

Fecha de Version: 09 de setiembre, 2017 (Versién 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimados sefiores,
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Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de calidad y el uso de las TIC en la
farmacia “La Merced” del Distrito de Bellavista, Provincia de Sullana, afio 2017.
Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio,
luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de
haber aceptado participar, procedera a llenar la siguiente encuesta, en ella solo
debe llenar los paréntesis vacios y marcar la opcion que corresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion.

Proposito del proyecto de investigacion

Determinar las principales caracteristicas de la Gestidn de calidad y el uso de las TIC en

la farmacia “La Merced” del Distrito de Bellavista, Provincia de Sullana, afio 2017.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de investigacion
que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacié de conocimiento debido a que no
existe reporte de las principales caracteristicas de la Gestion de calidad y el uso de la
TIC en la Mype Farmacia “La Merced”, del Distrito de Bellavista, Provincia de Sullana,

afo 2017.

Procedimientos

Si Ud. accede participar, le pediremos que complete un cuestionario estructurado de
Gestién de Calidad y de las TIC, como instrumento de recoleccion de datos, mediante la
técnica de la encuesta a una muestra poblacional que se calculara de la poblacién de

Sullana. El cuestionario demora aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningun riesgo para la “Farmacia La Merced” que administra.

Beneficios
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El estudio no presenta ningln beneficio para usted, pero podria beneficiar a la parte
cientifica humanistica ya que reportard una perspectiva de la Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad y el uso de las TIC en la Mype Farmacia San José,

del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2019 y propuesta de mejora

Pago por participacion

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos por

su participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacion recogida en este estudio sera manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectard su nombre y de la Farmacia para propdsitos del
estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada serd
guardada en bases de datos protegidas con contrasefias. Usted no sera identificable ya

que solo nimeros seran usados en vez de nombres en las bases de datos.

Compartiendo su informacidn con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias cientificas,
pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda identificarlo. Su nombre no

aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

e Llame al investigador principal, Mgtr. Santos Carlos Alfaro Rodriguez teléfono
977731185 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al

estudio.
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e Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion
de la ULADECH Catdlica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente
que no ha sido tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacion. La

informacion del Comité Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catdlica
Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracion del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi consentimiento
para participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca del estudio, éstas seran

contestadas por la investigadora listada en el punto anterior.

Doy permiso a la investigadora para:

Usar la informacion colectada en este estudio Si—No
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6. Solicitud de autorizacion para llevar a cabo la investigacion y encuesta.

“Afio de la Lucha Contra la Corrupcién y la Impunidad”

SOLICITO: REALIZAR el siguiente cuestionario

SENOR:

Yo, LUIS ENRIQUE VILELA CRISANTO, identificado con DNI Ne 75021119,
con domicilio real en calle Apurimac N2 154 del distrito de bellavista,
provincia de Sullana .ante Ud. Con respeto me presento e indico a usted lo
siguiente: ‘

De acuerdo al curso tesis de investigacién en la universidad ............. .
para cumplir con unos puntos de desarrollo de mi investigacién es
necesario tener en cuenta el siguiente cuestionario:

¢Ubicacion de la farmacia?- ¢ Nombre del propietario?- ¢fecha de inicio de
sus actividades econdmicas o comerciales?- ¢Nombre comercial de la
farmacia?- ¢Qué afio fue inscrita a la SUNAT? - ¢éNumero de RUC de la
farmacia? - ¢El nimero de trabajadores?

Como otro punto a pedir es necesario tener evidencias (fotos con el
grupo de trabajo)

Mi niimero de celular es 990519609
GRACIAS POR LO EXPUESTO:
Atentamente

Bellavista, 26 de mayo del 2019

¢

Luis Enrique Vilela Crisanto

DNI N275021119
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7. Libro de codigos

Trabajador | CGL | CG2 | CG3 | CG4 | CG5 | CG6 | CG7 | CG8 | CGY9 | CGLO | CGLl | CGl2 | CGL3
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
4 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1
5 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1
Porcentajes | 1= 60% | 1= 80% | 1= 80% | 1= 60% | 1=100% | 1= 80% | 1= 60% | 1= 80% | 1= 60% | 1= 60% | 1=20% | 1= 60% | 1=100%
2= 40% | 2= 20% | 2= 20% | 2= 40% | 2= 0% | 2= 20% | 2= 40% | 2= 20% | 2= 40% | 2= 40% | 2=80% | 2= 40% | 2= 0%
Trabajador | TIC1 TIC2 TIC3 TIC4 TIC5 TIC6 TIC7 TIC8
1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1
4 1 1 2 1 1 1 1 2
5 2 2 1 1 2 2 1 2
Porcentajes | 1=80% | 1=80% | 1=60% | 1=100% | 1=80% | 1=80% | 1=100% | 1= 60%
2=20% | 2= 20% | 2= 40% | 2=0% 2=20% | 2= 20% | 2=0% 2=40%
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