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RESUMEN

La investigacion que se presenta tuvo como principal objetivo: Establecer una
propuesta de mejora de los procesos administrativos para la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio: rubro boticas del distrito de Calleria,
Pucallpa, 2020. Como problematica se planted las deficiencias existentes en la gestion
y los procesos administrativos que afectan la gestion de estas microempresas. Por esta
razon se plante6 el siguiente enunciado: ¢las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020 requieren de una
propuesta de mejora de sus procesos administrativos para la gestion de calidad?. Como
justificacion la importancia que representa para el cliente, la buena administracién en
las boticas. La metodologia se especifico del tipo cuantitativa, nivel descriptivo y
disefio no experimental, transversal. El instrumento contd con 26 preguntas y permitio
conocer que los microempresarios en su mayoria son del sexo masculino, adultos, con
estudios superiores; los que dirigen boticas que en un 40.0% han sido constituidas
como persona natural. Respecto a gestion de calidad, la practica aln es incipiente
porque se halla que 83.3% no realiza encuestas de satisfaccion al cliente y carecen de
vision y mision, trayendo como consecuencia, poca accion en realizar mejoras en los
procesos operativos. Por otra parte, respecto a los procesos administrativos, estos son
informales, ya que existen verbalmente mediante rdenes del propietario; se carece de
manuales o normas. Finalmente, se concluye que existe la necesidad de seguir un plan

de mejora el cual se propone en la presente tesis.

Palabras clave: Gestion de calidad, procesos administrativos, boticas.
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ABSTRACT

The main objective of the research presented was to establish a proposal for improving
administrative processes for quality management of micro and small businesses in the
commerce sector: apothecary's stores in the district of Calleria, Pucallpa, 2020. As a
problem, the existing deficiencies in the management and administrative processes that
affect the management of these micro enterprises were presented. For this reason, the
following statement was made: Do the micro and small businesses in the commerce
sector, in the apothecary's store area of the district of Calleria, Pucallpa, 2020, require
a proposal for the improvement of their administrative processes for quality
management? As a justification, the importance that good administration in the
apothecaries represents for the client. The methodology was specified as quantitative,
descriptive level and non-experimental design, cross-sectional. The instrument
included 26 questions and revealed that the majority of the microentrepreneurs are
men, adults, with higher education; those who run apothecaries, 40.0% of whom have
been constituted as natural persons. With respect to quality management, the practice
is still incipient because it is found that 83.3% do not conduct client satisfaction
surveys and lack vision and mission, bringing as a consequence, little action in making
improvements in operational processes. On the other hand, with respect to
administrative processes, these are informal, since they exist verbally through orders
from the owner; there is a lack of manuals or standards. Finally, it is concluded that

there is a need to follow an improvement plan which is proposed in this thesis.

Keywords: Quality management, administrative processes, apothecaries.
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l. INTRODUCCION

Las boticas son micro y pequefias empresas que comercializan medicamentos
que son demandados para atender las necesidades de salud de las personas, representan
parte del gasto de la canasta basica familiar y es considerado importante dentro del
presupuesto de las familias, porque son productos que no son sensibles al precio (por
necesidad se adquieren), igual mantienen su demanda, sin embargo existen una gran
competencia entre ellas por el elevado nimeros de establecimientos en el pais, dejando

a sus clientes la posibilidad de elegir la que mejor conviene.

Ubicamos boticas en todas las calles del distrito de Calleria y en sus mas
alejados vecindarios, algunas han conformado cadenas, pero la gran mayoria son
independientes. Estos negocios son supervisados por la autoridad de salud, Digemid

del Ministerio de Salud, la cual supervisa en aspectos de calidad, vigencia y precio.

Sin embargo, se observa que un importante numero de boticas no brinda un
servicio como lo esperan sus clientes, detectandose que se presentan problemas como
comercializacion de vencimiento de productos, rotura de stock, deterioro de los

productos, ventas sin receta, entre otros, que sus propios clientes reportan.

Estos hechos representan caracteristicas de una gestion que no tiene una
apropiada administracion, que no tiene una planificacion adecuada, existencia de una
organizacion con funciones especificas y responsabilidades, ausencia de direccion o

falta de liderazgo que se complica con la falta de control, tan importante, debido al



numero de inventarios y sobre todo la funcién en la sociedad, la cual es proveer

medicamentos a sus clientes.

En atencidn a las caracteristicas de las boticas, se ha realizado la busqueda de
informacion, recurriendo a las informaciones del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica del Peru, hallando interesante informacion, como que el 56.7% de los

clientes que visitan una botica son mujeres (ver figura 1).

Figura 1: Usuarios de farmacias y boticas
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Fuente:Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI (2014)

Asimismo, se halla también que los usuarios en 38.9% son de nivel de
educacion secundaria, generalmente va a comprar sin receta 52.3%, a su vez, el 32.1%
conoce poco del medicamento que compro y el 58,4% tiene una compra no menor a
S/.11.00. Més interesante, del porqué va a una botica es porque no encuentra los

medicamentos en el hospital donde se trata.

N



Esta informacion es la causa de porqué estos negocios tienen una importante
presencia en numero en el distrito, pero que en contraparte requieren del conocimiento

de gestion para administrar correctamente el negocio de botica.

Figura 2: Motivo porgue va a una botica

Le dijeron que no habia allos medicameniols 429

El establecimiento de salud no tiens farmacia 245

El médico recomandd que b compre afuera del
establacimento :I 136

Les precios son muy elevados T4

Prafers medicamentes de marca 71

El sagura no cubre o paga este madicamento 54

El personal de ka farmacia le recomendb que los :I 46

compra afuera ded establacamiento
Oitro 1/ I 6,2

Fuente:Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI (2014)

Las boticas son negocios de facil acceso a los clientes, esta es la razon por la
cual debe ser un establecimiento comercial correctamente constituido, conformado y
administrado, a fin de cumplir con el suministro correcto de medicamentos para
restaurar la salud de la poblacion, sin embargo, la informalidad en gestion y la ausencia
de los procesos administrativos impide alcanzar la mision que se describid, generando

desorden y posibles dafios a la salud de sus clientes.

Por los motivos expuestos, propusimos el desarrollo de la investigacion:

“Propuesta de mejora del proceso administrativo y gestion de calidad en la micro y



pequefias empresas del sector comercio: rubro boticas- Calleria, Pucallpa, 2020, que
partid de la problematica que se resume en: ¢las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020 requieren de una
propuesta de mejora de sus procesos administrativos para la gestion de calidad?. Con
este proposito, se planted como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora
de los procesos administrativos para la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio: rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020 y
como objetivos especificos: a) Identificar las caracteristicas de la gestion que se
realizan en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas del
distrito de Calleria, Pucallpa, 2020; b) Describir los procesos administrativos que se
realizan en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas del
distrito de Calleria, Pucallpa, 2020; c) Establecer la propuesta mejora de los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas
del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020.

La investigacion encuentra justificacién porque beneficiara en conocimientos
administrativos a los microempresarios para lograr una mejor gestion del negocio.

La metodologia que se utilizé fue del tipo cuantitativa, nivel descriptivo-
correlacional y disefio no experimental, transversal y se cumplidé los principios de
codigo de ética de la universidad Uladech-Catolica.

Como principales resultados la préctica de gestion de calidad es aun es
incipiente porque se halla que 83.3% no realiza encuestas de satisfaccion al cliente y
carecen de vision y mision, trayendo como consecuencia, poca accion en realizar

mejoras en los procesos operativos. Por otra parte, respecto a los procesos



administrativos, estos son informales, ya que existen verbalmente mediante érdenes
del propietario; se carece de manuales o normas.
Finalmente, se concluye que existe la necesidad de seguir un plan de mejora el

cual se propone en la presente tesis.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

En el &mbito internacional:

Bonifaz, A. J. (2018), en su trabajo de investigacion “Calidad de Servicio, un
Modelo de Gestion competitivo para el sector Farmacéutico”. Para optar el grado de
magister en gestion empresarial basado en métodos cuantitativos, en la Universidad
Técnica de Ambato. El cual tuvo como objetivo general determinar de qué manera
incide la gestion de la calidad de servicio en la competitividad de las cadenas
farmacéuticas de la ciudad de Ambato, con el fin de entregar una herramienta de
mejora continua a través del estudio de mercado que permita el crecimiento
competitivo de la franquicia de Farmacias Cruz Azul. En el cual aplico la metodologia
de investigacion de tipo descriptivo — correlacional. Con el cual se obtuvo resultados
datos estadisticos que sirvieron para el analisis de datos para concluir que la variable
Calidad de Servicio influye en la competitividad de las farmacias, traduciéndose como
servicio a las dimensiones de tangibilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta
y fiabilidad; factores descuidados que han desplazado a Farmacias Cruz Azul de la

mente del consumidor.

Quinzo, A. C. (2016), en su trabajo de investigacion “disefio de un sistema de
gestiéon administrativo - financiero y de control de inventarios para farmacia REX de
la provincia de Chimborazo, ciudad de Riobamba”, para optar el titulo de ingeniera de
contabilidad y auditoria C.P.A. - Ecuador, en la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo. El cual tuvo como objetivo general disefiar un sistema de Gestion

Administrativo - Financiero y de Control de inventarios para la Farmacia REX de la



Provincia de Chimborazo, Ciudad de Riobamba, que contribuya al mejoramiento de
procesos Administrativos y financieros, en el cual se aplicd la metodologia de
investigacion de tipo mixta — descriptiva, en cual dio como resultado una serie de datos
estadisticos y se concluyd que la aplicacion de los procesos planteados en el trabajo
de titulacion permitird al propietario administrar de manera eficaz y eficiente la
empresa, ademas podra controlar las actividades, pues lo que se busca es satisfacer al
cliente y atraer a nuevos compradores. La aplicacion del cuadro de mando integral
genera un adecuado funcionamiento administrativo y financiero con la finalidad de
mejorar los procesos en la empresa disminuyendo tiempos y movimientos. Al aplicar
la propuesta se obtendran mayores beneficios tanto al personal como la imagen de la

empresa por lo que orienta de una mejor manera su funcionamiento.

Carpio, K. D. R. (2016), en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad en
la atencién de farmacia. Propuesta de un manual para usuarios externos del hospital
Teofilo Déavila”. Para optar el grado de magister en gestion publica, en la Universidad
de Guayaquil — Ecuador. ElI cual tuvo como objetivo general proponer la
implementacién de un manual de atencién a los usuarios externo, dirigido a los
empleados de la farmacia del Hospital Teéfilo Davila, que permita optimizar la calidad
del servicio que se ofrece. En el cual se aplicd la metodologia de investigacion de tipo
cualitativa, los resultados obtenidos fueron datos caracteristicos de los instrumentos, y
se concluyd que existe una escasa capacitacion y adiestramiento del personal, lo que
se refleja en las dificultades que tienen en el trato con los usuarios. También se
encontraron contradicciones en las respuestas que se dan, por lo que se percibe que
hay una falta de manejo en la atencion al usuario. EIl problema administrativo con

respecto al uso de tecnologia que no favorece una atencion de calidad es uno de los



factores esenciales que se debe resolver urgentemente puesto que es la base para el

mejoramiento de la calidad del servicio.

Urvina (2015) en su trabajo de investigacion “Modelo de Gestion de Calidad
en el servicio de farmacia del Hospital Basico Privado Duran de la ciudad de Ambato
en el ano 2015”, para optar grado académico de magister en gerencia de los servicios
de la salud en la Universidad Regional Autonoma de los Andes, para optar el grado
académico de magister en gerencia de los servicios de la salud. Tuvo como objetivo
general elaborar un Modelo de Gestidn de la calidad en el Servicio de Farmacia del
Hospital Basico Privado Duran para mejorar la atencion al usuario y disminuir
pérdidas econdmicas en el servicio. Aplico una metodologia de investigacion
descriptiva-transversal, con la cual se pudo concluir que el modelo de gestion de
calidad para el servicio de farmacia del Hospital Basico Privado Duran se realiz en
base en las necesidades requeridas por el mismo con el fin de cubrir con las
expectativas de los usuarios y disminuir las pérdidas econémicas del servicio; que la
ausencia de un modelo de gestion de calidad tiene como consecuencias una mala
atencion hacia los usuarios siendo reflejada en las encuestas realizadas; que la
atencion personalizada y especializada a los pacientes del Hospital Basico Privado
Duran no cumple en la mayoria de ocasiones, lo que afecta gravemente la calidad de
atencion; que las pérdidas econémicas en el servicio de farmacia se deben a que no
se dispone de un sistema informatico que contenga el stock de la medicacion y de los
insumos, siendo este muy importante ya que mediante stock podemos saber qué
cantidad de medicamentos tenemos Yy conocer cuando se debe realizar una
adquisicion; el disponer de toda la medicaciéon es un factor muy importante que

influye tanto en la satisfaccion del usuario como en las perdidas econémicas, debido



a que si no se dispone de cierta medicacion de una receta el usuario tendrd que
conseguir por su cuenta en otra farmacia, y por lo tanto ocasionara que disminuyan
los ingresos econdmicos en el servicio; el modelo de gestion de calidad comprende
tanto las indicaciones de como se debe tener la farmacia en cuanto a su distribucion,
almacenamiento y dispensacion, asi como la atencion que se le debe brindar a los
usuarios para que estos se sientan satisfechos; se propuso este modelo de gestion de
calidad al Hospital Basico Privado Duran para que se dé la implementacion del

mismo en los préximos afnos.

Mazacon, QF. W. R. (2015). Propuesta de un plan de mejoras administrativas
a partir de un diagnostico situacional de los procesos de la farmacia del hospital IESS
BABAHOYO. Para optar el grado de maestria de gerencia en servicio de la salud, en
la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil — Ecuador. El cual tuvo como
objetivo general elaborar un plan de mejoras administrativas para brindar un servicio
de calidad y calidez a partir de un Diagnostico situacional de los procesos diarios que
se realizan en la Farmacia del Hospital IESS Babahoyo, el cual aplico la metodologia
de investigacién de tipo exploratoria — descriptivo. El cual se dio como resultado:
eficiencia en la atencion a los usuarios de los servicios que presta la farmacia del
Hospital IESS Babahoyo; optimizar recursos y ahorrar tiempo en el desarrollo de las
actividades, de todo el personal que labora dentro de este departamento; reducir el
tiempo de espera de nuestros afiliados o usuarios al momento de requerir el servicio
farmacéutico; brindar atencién demostrando amabilidad, cortesia y por sobre todo
compromiso institucional; cumplir con todos los procedimientos y funciones
programadas, asi como elevar el grado de comunicacion entre los Directivos,

empleados, personal administrativo, de apoyo, auxiliares y demas empleados que



laboran dentro de este nosocomio. Y se concluyo que los empleados administrativos
no cuentan con Manuales de Funciones y Procedimientos Administrativos para
ejecutar las tareas asignadas con eficiencia y eficacia; existe un total desconocimiento
por parte del personal de farmacia del verdadero valor de un manual de
procedimientos, es por ello que no se ha creado la necesidad de desarrollarlo e

implementarlo.

En el &mbito nacional:

Vilela, (2019) en su trabajo de investigacion “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 optar el grado de bachiller en Ciencias Administrativas en la
Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote. El cual 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,
en la cual se aplicé la metodologia del tipo no experimental -transversal-descriptivo-
cuantitativo, con el cual se aplicé 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 %
indicO que la farmacia al implantar gestion de calidad si muestran mayor
profesionalismo, el 80 % que si logran la calidad cuando estd posicionada con una
buena estrategia en el mercado. Respecto a las TIC: el 80 % sefialo 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 podra saber como este es aceptado en el
mercado. De acuerdo a los resultados obtenidos se concluyd que las ventajas que

definen los trabajadores de la farmacia son la formalizacion; porque consideran que
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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.

Soria, R. M. (2018). En su trabajo de investigacion “Gestion de calidad con el
uso del marketing en las micro y pequefias empresas, sector comercio - rubro farmacias
y boticas en la ciudad de Aucayacu, distrito de José Crespo y Castillo, 2017”. Para
optar el titulo de Licenciada en Administracion, en la Universidad Catolica Angeles
de Chimbote. EI cual tuvo como objetivo general: determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad con el uso del Marketing que se aplican al sector
comercio en el rubro Farmacias y Boticas en la ciudad de Aucayacu, Distrito de José
Crespo y Castillo, 2017. En la cual se aplicd la metodologia de investigacion de tipo
cuantitativo — descriptivo — transversal — no experimental. Y se obtuvo los siguientes
resultados: Con respecto a la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las
MYPES, el 87% sus representantes dijeron que “SI” conocen el término gestion de
calidad, el 33% tienen poca iniciativa para implementar una técnica de gestion de
calidad , El 87% de sus representantes “SI” conocen el termino Marketing, el 100%,
dijeron que los productos que ofrecen “SI” atienden las necesidades de sus clientes, el
80%, mencionaron que no cuentan con una base de datos de sus clientes, el 53%
dijeron que el nivel de ventas se encuentra estancado, asimismo, refiere que el 53 %
utilizan los anuncios en radios para publicitar su negocio, del mismo modo,
manifestaron que el 47 % no cuentan con un personal experto en marketing, y que es
por esa razén que no la utilizan, pero de todas maneras el 87 % de los encuestados

consideran que el Marketing les ayudaria a mejorar la rentabilidad de su empresa. Y
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se concluye que la mayoria manifestaron que las técnicas que utilizan son otras
diferentes a las mencionadas en la encuesta, de igual manera la mayoria miden el
rendimiento de su empresa mediante la observacion, asi mismo una minoria de
representantes manifestaron que una de las principales dificultades para implementar
un plan de gestion de calidad en su empresa se debe a que hay poca iniciativa de parte
de su personal. También que los propietarios a pesar de tener un buen grado académico
y teniendo conocimiento de la herramienta del marketing no le estan dando la
importancia debida, es por ello que las ventas se encuentran estancadas en sus

empresas.

Delgado (2017) en su trabajo de investigacion “Gestion de Calidad con el uso
de las tecnologias de informacion y comunicacion y propuesta de mejora en las micro
y pequefias empresas, sector comercio, rubro farmacia, distrito de Nuevo Chimbote,
20177, para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion en la
Universidad Catolica, la cual tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de informacién
y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro farmacia
del distrito de Nuevo Chimbote, 2017, aplicando la metodologia de investigacién
descriptiva — trasversal — no experimental, con el cual se obtuvo los siguientes
resultados: Que el 61.90% de los representantes tienen una edad promedio de 31 a 50
afios; donde el 76.19% de género masculino; que el 71.43% son los administradores;
donde el 80.95% manifiestan que tiene un tiempo promedio de permanencia en el rubro
de 11 afios a mas; donde el 57.14% de las micro y pequefias empresas manifiestan que
cuentan con 1 a 5 trabajadores.; donde el 52.38% manifiestan que si conocen el termino

gestion de calidad; donde el 52.38% manifiesta que la gestion de calidad si contribuye
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a mejorar el rendimiento del negocio; donde el 52.38% si conocen el termino TIC. El
100.00% si cuentan con una computadora en su empresa; donde el 71.43% hacen uso
del internet para ejecutar las compras de mercaderias en su empresa; y el 42.86%
manifiestan que utilizan las la paginas web para impulsar la venta de sus productos. Y
se concluye que la mayoria si tiene conocimiento sobre la gestion de calidad, y que
del mismo modo aplican otras técnicas modernas en su empresa, a Su vez presentan
dificultades en la implementacion de la gestion de calidad como el aprendizaje lento,
emplea la observacion para medir el rendimiento de su personal, consideran que la
gestion de calidad si mejora el rendimiento de la empresa; Por otra parte, conocen las
TIC, cuentan con una computadora, su nivel de computacion es bueno, hace uso del
internet para ejecutar sus compras, utilizan la paginas web para ofrecer sus productos,
y finalmente han incrementado sus ventas gracias al uso de las TIC. Asi mismo se
elabor6 la propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion, con la
finalidad de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada gestion de

calidad.

Cjuno. L. R. (2017). En su trabajo de investigacion “Gestion de calidad con el
uso del neuromarketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
boticas de casco urbano. Chimbote, 2016”. Para optar el titulo Profesional de
Licenciada en Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
El cual tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del neuromarketing en las micros y pequefias empresas del sector
servicio rubro boticas de Casco Urbano. Chimbote, 2016. En el cual se aplicé la
metodologia de investigacion de tipo cuantitativa — descriptiva: con el cual se obtuvo

los resultados: Se encontrd que el 58 % de los representantes tienen una edad entre 31

13



a 50 arios, el 83.3 % son mujeres, la mayoria tienen superior universitario con 83.3 %,
el 83.3 % son administradores y el 50.0 % tienen un tiempo de desempefio en el cargo
entre 0 a 3 afios. Asi tambien, el 50% tiene un tiempo de permanencia en el rubro de
cada establecimiento es de 0 a 3 afios, el 91.7 % tienen entre 1 a 5 personas trabajando,
el 91.7 % de personas son no familiares y el 100.0 % de los representares indicaron
que el objetivo de la creacion de la empresa es de generar ganancias. Ademas, el 58.3
% indicaron que conocen al marketing como técnica moderna, la totalidad cree que la
gestion de calidad si contribuye al rendimiento del negocio, el 50.0 % escucharon
hablar del neuromarketing y el 50 % indicaron que no, el 100.0 % cree que como
empresa si satisfacen las necesidades de sus clientes, un 50.0 % indican que el
consumidor es motivado en la decision de compra por el servicio que da el producto,
con el 91.7 % creen que las emociones de los clientes si afectan el consumo del
producto y/o servicio, el 75.0 % afirman que los clientes si son atraidos por carteles de
ofertas y descuentos o0 2x1 y el 58.3 % consideran que implementar el neuromarketing
como herramienta administrativa en su empresa si ayudara a permanecer en el
mercado. Y con los cuales se pudo concluir que la mayoria conocen el marketing como
técnica moderna de la gestion de calidad, si escucharon y saben sobre el
neuromarketing pero la otra mitad desconocen, compran el producto por el servicio
que da, asi mismo los carteles publicitarios de ofertas, descuentos y 2x1 si atraen a los
clientes, finalmente implementar el neuromarketing en sus empresas como una
herramienta administrativa si les ayudara a permanecer en el mercado, del mismo
modo en su totalidad se obtuvo que la gestion de calidad si contribuye el rendimiento

del negocio, del mismo modo si satisfacen en su totalidad las necesidades de sus
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clientes y en la gran mayoria las emociones de los clientes si influyen en la decisién

de compra de un producto y/o servicio.

Colina (2016) en su trabajo de investigacion “Gestion de Calidad con el uso de
tecnologia de la informacidn y comunicacion en los almacenes de las micro y pequefias
empresas, rubro boticas de la ciudad de Oxapampa, 2016”. Para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la Gestién
de Calidad con el uso de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en los
almacenes de las Micro y Pequefias Empresas, rubro boticas de la Ciudad de
Oxapampa, 2016, en cual se aplico la metodologia de tipo descriptiva- transversal —
no experimental, para la recoleccion de informacion se utiliz6 una muestra dirigida de
10 MYPES, a las cuales se les aplico la técnica la encuesta, y como instrumento un
cuestionario estructurado. Obteniendo los siguientes resultados; que el 100,0% de los
representantes son de género femenino; el 80,0% de tiene grado de instruccion superior
no universitario; donde el 60,0% tiene entre 7 a méas afios de permanencia en el
mercado; donde el 80,0% son creadas con la finalidad de generar ganancias; y que el
90,0% de los encuestados afirma que si hacen uso de la Gestion de Calidad; pero el
50,0% de los empresarios, afirman que el objetivo de la implementacidn de la Gestién
de Calidad es obtener la permanencia en el mercado; y el 80% de los encuestados
conoce las siglas “TIC”; y que el 80,0% no utiliza ningun tipo de sistemas. Se concluye
que las representantes, son mujeres con carrera técnica, en cuanto a la empresa en su
mayoria tienen mas de 7 afios en el mercado, fueron creadas para generar ganancias y

lograr la permanencia en el mercado. Los representantes conocen la Gestion de
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Calidad, sin embargo, no hacen uso de la Tecnologia de la Informacion y

Comunicacion
En el &mbito regional y local:

Villanueva. S. E. (2018). En su trabajo de investigacion “Gestion de calidad en
la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro boticas
de la ciudad de tingo maria, afio 2017”. Para optar el titulo profesional de licenciado
en Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. El cual tuvo
como objetivo general: describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la
competitividad de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio — rubro boticas
de la ciudad de Tingo Maria 2017. En el cual se aplic6 la metodologia de investigacion
de tipo cuantitativa — descriptivo — transversal - no experimental. Con el cual se obtuvo
los siguientes resultados: Referente al Representante Legal: El 58.3% de los
encargados de las MYPES tienen 18 a 30 afios, el 66.7% son de sexo femenino, el 91.7
% tienen grado de instruccion superior, el 100% de los encargados tienen diferente de
profesion, el 50% trabajan de 0 a 2 afios. EI 100% son formales, el 58.3% cuenta de 0
a 2 trabajadores, el 66.7% de las micro y pequefias empresas afirman que su objetivo
es maximizar ganancia. Asi mismo 83.3% afirma que una caracteristica de la gestion
de calidad es satisfacer las necesidades de los clientes, 91.7% tiene como politica de
precio a los costos + ganancia. El 58.3% indica q una de las estrategias de la
competitividad es mejorar el precio, 75.0% sefiala que las MYPES rubro botica si son
competitivas, 83.3% tiene un nivel alto de factores. Y por ultimo el 58.3% tienen
ventajas competitivas de calidad. Y se concluye que la mayoria de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro botica estdn siendo dirigida por

representantes jovenes de 30 afios de sexo femenino con grado superior, todas las
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MYPES son formales y su objetivo es maximizar ganancia, asi mismo satisfacer las
necesidades de los clientes, indica que estas micro y pequefias empresas tiene un nivel

alto de competitividad.

Roncal, N. M. (2018). En su trabajo de investigacion “La gestion de calidad y
la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro boticas
del cercado de la provincia de Satipo, afio 2017”. Para optar el grado de bachiller en
ciencia Administrativas, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. El cual
tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas, y la relacion entre la
gestion de calidad y la competitividad d en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro boticas del cercado de la provincia de Satipo, periodo 2017. El cual
aplico la metodologia de investigacion de tipo cuantitativa - descriptiva —
correlacional- no experimental. Con el cual se obtuvo los siguientes resultaos: la
gestion la calidad es buena (50%), el 35.7% de los duefios o representantes legales de
las Mypes tienen de 18 a 29 afios y de 30 a 44 afios respectivamente es decir son
menores de 44 afos, y el 71% de las Mypes son formales siendo los informales el 29%.
La Gestion de la calidad respecto a la dimension control, el 78,6% de los encuestados
respondieron regular, el 14,3% respondié bueno, el 7,1% respondié Muy bueno. Por
lo tanto, la dimension del control de la gestion de la calidad es regular. Se determin6
que existe relacion entre la gestién de calidad y la competitividad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro boticas del cercado de la provincia de
Satipo, periodo 2017. Y se concluyo que existe relacion entre la gestién de calidad y
la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro boticas
del cercado de la provincia de Satipo: que no existe relacion entre la dimensién

planificacion y la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector
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comercio rubro boticas del cercado de la provincia de Satipo: que no existe relacién
entre la dimension control y la competitividad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro boticas del cercado de la provincia de Satipo: y existe relacion
entre la dimension aseguramiento y la competitividad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro boticas del cercado de la provincia de Satipo: y
existe relacion entre la dimension mejora continua y la competitividad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro boticas del cercado de la provincia de
Satipo: Respecto a la gestion de calidad y la competitividad existe una relacién en la
Mypes porgue es importante la calidad de los productos que se ofrecen a la sociedad,
como también hay capacidad de los duefios o0 representantes legales. Cada afio van

mejorando en su empresa y para eso tienen que capacitarse.

Briones, C. L. (2017). En su trabajo de investigacion “Gestion de calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial boticas del distrito
san juan bautista - Iquitos, aflo 2017”. Para optar el titulo profesional de Licenciado de
Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. El cual tuvo
como objetivo general: determinar la Gestion de la Calidad bajo el enfoque de atencién
al cliente en las mypes del sector comercial, boticas del distrito San Juan Bautista-
Iquitos, afio 2017. en el cual se aplic6 la metodologia de investigacion descriptivo —
correlacional — no experimental. Con el cual se obtuvo los siguientes resultados: -
Respecto al emprendedor: estan en el rango de 29 a 39 afios (50,0%) y 40 a 49 afios
(40.0%); destaca el género femenino (60,0%); instruccién superior (60.0%): -
Respecto a la empresa: 90,0% de las mypes estan formalizadas; 80,0% constituidos
como persona juridica y ven como principal interés de la formalizacion el “acceso a

crédito bancario” (70,0%): - Respecto a la gestion y atencion al cliente: 60,0% tiene
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definido un plan de negocio; 90.0% no definieron misién, vision y valores; el 40,0%
indica que la capacitacion no es prioridad; solo el 30,0% tiene un protocolo de atencion
al cliente y no consideran la aplicacion de las sugerencias de los clientes (80.0%): Sin
embargo, los entrevistados suponen que una gestion con enfoque al cliente contribuye
a: “clientes satisfechos” (60.0%,) “posicionamiento” (20.0%) y “nuevos servicios”
(20%): Y finalmente, los emprendedores del sector comercial boticas consideran que
los clientes valoran el servicio y genera fidelizacién (80.0%). Asimismo, indicaron que
las prioridades de su negocio son: la rentabilidad 60,0%, stock 30,0% y mejorar
experiencia de servicio del cliente 10.0%. Con el cual se concluye que los
emprendedores en gran mayoria (60.0%) si tiene definido y presentan modelos
estratégicos de un plan de negocios: No han definido ni exhiben la mision, visién y
valores de su empresa, a consecuencia sus trabajadores no tienen la guia para
comprometerse con la organizacion: Las empresas cuentan con local propio y
acondicionado para atender a sus clientes. Sin embargo, no han presentado interés en
la capacitacion de su personal (90.0%): también la falta de capacitacion y preparacion
para atender al publico, no han disefiado un protocolo de atencion al cliente; para tratar
temas de conflictos 0 comportamientos negativos a la hora de brindar un servicio al
cliente: No recogen sugerencias ni reclamos del cliente, y no pretenden enfatizar el

servicio de atencion que brindan.

Espinal, R. E. (2017). En su trabajo de investigacion “Gestion de calidad bajo
el enfoque de marketing, en las mypes del sector comercial boticas, distrito de Satipo,
afio 2017”. Para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. El cual tuvo como objetivo general:

determinar la Gestién de Calidad bajo el enfoque de Marketing, en las mypes del
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Sector Comercial Boticas, del distrito de Satipo, afio 2017. En cual se aplicd una
metodologia de investigacion de tipo descriptivo — correlacional - no experimental.
Con el cual se obtuvo los siguientes resultados: De los propietarios: se caracterizan por
estar en los rangos de edad “joven” de 18 a 28 afios (36.4%) y “joven-adulto” de 29 a
39 afos (36.4%). Destaca en su mayoria los propietarios de sexo femenino (63,6%);
con formacion técnica y universitaria (45.5%), respectivamente. Respecto a
formalizacion: el 81,8% se encuentra formalizado; 27,3% estd constituido como
persona juridica. En Gestion de Calidad: el 45,5% desconoce los alcances de la gestion
de calidad; 81,8% no ha definido su mision, vision y valores. Los propietarios no se
han capacitado en marketing (72.7%); no aplicaron el analisis situacional FODA
(63.6%). En Marketing: no tienen Plan de Marketing (54.5%); 9.1 % no lo considera
necesario. Sin embargo,72.7% a delimitado su mercado objetivo; 90.9% busca
posicionarse en el mercado. La comunicacion que realiza al cliente, es respecto a
percepciones, sin técnica (81.8%). No ha tenido necesidad de contratar sub
distribuidores. Y con estos resultados se concluy6 que los propietarios de las mypes
del sector comercial boticas conocen de gestion de calidad de manera empirica; y solo
los conocimientos relacionados a servicio, precio y horario de atencién: Desconocen
la utilizacion de una matriz FODA, esencial para un negocio y esta situacion golpeara
inevitablemente la trayectoria futura del negocio: y aunque mas del 50% de las mypes
del sector no cuentan con un Plan de Marketing; los mismos indica que si es

importante, pero que no cuenta con la capacidad economica por ello prescinde.

Aliga, J. E. (2017). En su trabajo de investigacion Gestion de Calidad bajo en
enfoque de Atencidn al Cliente de las mypes del sector comercio, rubro Boticas del

Distrito de Manantay, 2017. Para optar el titulo profesional de licenciado en
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administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. En cual tuvo
como objetivo general: Determinar la influencia de la calidad de atencidn al cliente en
la Gestion de las empresas mypes del sector comercio, del Rubro Boticas del Distrito
de Manantay afio 2017. En el cual se aplicd la metodologia de investigacion de tipo
cuantitativo- descriptivo - transversal -no experimental: con las cuales se pudieron
obtener los siguientes resultados: que los propietarios alcanzo que el 50% de
encuestados fluctla entre los 45 a 64 afios, sexo femenino y predomina el nivel técnico
en un 66%, las caracteristicas de las Mypes; que el 33% indican dedicarse a esta
actividad hace 3 afios, el 54% son trabajadores permanentes, 91% eventuales y el
100% formalizadas; en Gestion de calidad el 50% afirma haber obtenido
capacitaciones, solo el 11% cuenta con ventilacion adecuada y el 82 % afirman
conocer las normas de ISO; y en Atencidn al Cliente el 90% muestran interés, el 10%
no da buena atencion y el 15% no regresaria como cliente; por este motivo es que nos
permite ejecutar la gestion de calidad, para el crecimiento y desarrollo de las mypes.
Y con estos resultados se concluyd que las capacitaciones al personal son muy pocas
y que la falta de la existencia de un manual para la atencidon al cliente puede llegar

afectar la calidad de servicios.
2.2  Bases tedricas de la investigacion

Variable :Proceso administrativo

Se puede considerar que es el flujo constante e interrelacionado entre sus
diferentes etapas las cuales son: la planeacion, organizacion, direccién y control el cual

tiene un objetivo comun, que es lograr de manera Optima las metas de la organizacion,

21



aprovechando al méximo los diferentes recursos de la empresa como: humanos,

tangibles e intangibles.

Minch (2015), menciona que dentro del proceso administrativo se pueden
encontrar que tiene dos fases: mecanica administrativa el cual se puede considerar que
es la parte intelectual de la empresa, ya que esta conformada por la base o estructura
de la empresa que es la planificacion y organizacion. Asi mismo, dinamica
administrativa, es la esencia de la perspicacia y sagacidad en la empresa, ya que en la

fase donde se lleva acabo lo ejecutado, que es a través de la direccion y control (p.15).

Figura 3: Esquema del proceso administrativo

|. Planeacion 4. Contro
Dindmica
administrativa

Mecianica
administrativa

2. Organizacion 3. Direccidén

Esquema del proceso administrativo

Fuente: Munch (2015)

Mecéanica administrativa

Planeacion

Ldpez, et al. (2018), nos dice que la planeacién es la preparacion del plan o
estrategias a ejecutar, a través de un conjunto de decisiones y no de decisiones
individuales que solo brinda un objetivo, sino de un sistema de decisiones dependiente

entre si para el logro de los objetivos dentro de la empresa. También nos dice que la
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planeacion es el resultado de investigaciones de un conjunto de reflexiones y
pensamiento que fundan a al a planeacion como algo racional y muy diferentes a la
improvisacion, sin negar la intuicion y la experiencia que apoyan la planificacion

(p.19).
La importancia de la planeacion
Blandez (2014) nos menciona que la planeacion es importante porque:

- Nos indica hacia donde nos debemos dirigirnos como empresa.
- Minimiza el efecto del cambio organizacional

- Determinar el estandar para el control en la organizacién

- Nos permite desarrollar métodos para enfrentar la competencia

- Permite integrar de mejor manera la toma de decisiones

Organizacion

Minch (2015), indica que es la fase donde se establece las diferentes areas
funcionales, estructura, jerarquias y los procesos para que el funcionamiento de la
empresa sea manera efectiva y funcional para los trabajadores. Asi mismo es donde

se coordina, elaboras y optimiza toda funcionalidad de la empresa.

Por otra parte, Miinch (2015), explica las ventajas de la importacion de

una correcta aplicacion de la organizacion las cuales son:

- Reduccion de costos, aumenta de la productividad
- Reduce e elimina la duplicidad de funciones

- Simplifica el trabajo.
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También nos menciona las etapas de la organizacion que son: la

division del trabajo y la coordinacion.

Dindmica administrativa
Direccion

Minch (2015), explica que es la ejecucion de los planes que se ha establecido
e identificado en la estructura organizacional a través de la planeacién, y que se da a

través de la orientacion guiada de los esfuerzos de los colaboradores y mediante la

motivacion, la toma de decisiones, la comunicacion y el liderazgo.

En cambio, Blandez (2014), nos indica que “es dirigir, conducir o influenciar
al talento y el fuerzo de los demas para poder conseguir la metas de trazadas” (p.68).
Con esto se puede determinar que es una combinacion de métodos de guia e influencia
en las acciones de los colaboradores para lograr el cumplimiento de establecido en la
organizacion aplicando los métodos adecuados para establecer buenas relaciones con
los colaboradores ya que su labor es uno de los medios con el cual se cumplen las

metas de la organizacion.
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Figura 4:Las etapas o el proceso de la direccion segun Minch (2015):

decisiones

Proceso de direccion

Fuente: MUnch (2015)

Control

Torres (2015), expresa que “el vocablo control se deriva del francés “contrdle”,
y significa registro, comprobacion, revision, dependencia, inspeccion, coordinar; es
decir, se trata de una palabra que parece negativa, pues significa restricciones,

limitadores, o revisiones” (p.261).

Desde el cualquier punto de vista es un gran limitador en la libertad de accion
en la empresa, pero se debe considerar que en la empresa debe existir un nivel de
control para medir el rendimiento de los colaboradores, medir los resultados obtenidos
en las diferentes areas. También hay que mencionar que el control en una empresa

debe ser constantes y en todo los niveles y areas de le empresa

Minch, (2015), menciona que la eleccion y aplicacion de los diferentes tipos o

estrategias de control para mantener un equilibrio entre la evolucién satisfactoria en
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las diferentes areas y ser un gran limitador de accién en las mismas. Debes ser muy

cuidados y adecuada para el logro de los objetivos trazados.
Importancia del control

Miinch, (2015), revela que la correcta aplicacion de esta fase es importante

para el crecimiento y sostenibilidad de la empresa, los cuales son:

- Ayuda a verificar efectividad de la gestidn

- Certifica el cumplimiento de lo planeado para minimizar errores y sobre costos
de econdémicos de tiempo

- Es el base para la planeacion.

- Escuda los activos de los socios de la organizacion

- Motiva y asegura la calidad

Etapas del control

Figura 5: Etapas del control segin Miinch, (2015):

Establecimiento
Contro
ae ‘“\' ﬂ‘(,l ires
= Medicidn y
Retroallimen
3 > Correccion deteccion de
tacion
desviaciones
Etapas de control

Fuente: Munch (2015)
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Variable: Gestion de calidad
Definicion de Gestion
Escudero refiere,

La gestion es la causa y efecto de gestionar, es triunfar y
realizar diligentemente que orienta al logro de una
empresa o de cualquier tipo de meta. Otra definicion,
afirma que la gestion esta definida como el conjunto de
sistemas de acciones que direccionan una empresa.

(Escudero, 2011, p.40)
Gestion de calidad

Segun (Marchan,2015, como se citd en Abarca, 2010) nos dice que es la
direccion que toma la empresa para planificar, implementar y controlar los resultados
con la meta de alcanzar la de todos los productos o servicios que brinda a sus clientes;

incorporando a todas las areas y ambientes de la empresa. (p. 17)
Herramientas de calidad

Segin Ramos (2018), nos menciona que son para el uso de la medicion de como
definir, analizar y de esta manera brindar solucién a las dificultades que se presentan
en la empresa y que constantemente estan retrasando el resultado de los esfuerzos de
los colaboradores en la empresa. Asi mismo estas herramientas ayudan a establecer
estrategias muy bien elaboradas y adecuadas, para brindar la solucién basada en

experiencias y datos reales, con el cual aumentara la tasa de éxito del plan establecido.

A continuacion, las siete herramientas de la calidad:

27



- “Flujograma (Diagrama de Flujo)

- Diagrama Ishikawa (Espina de Pescado)
- Hojas de verificacion

- Diagrama de Pareto

- Histograma:

- Diagrama de Dispersion

- Control Estadistico de Proceso”

Uso de herramientas de mejora

Isotools (2015) refiere que se deben realizar mejoras a los bienes y servicios
que brindan al cliente, derivadas de las sugerencias de las ventas comerciales
realizadas. De este modo la mejora de los procesos son los que nos llevara al lograr de

manera eficaz y la satisfaccion.

Existe una variedad de herramientas que ayudan a la mejora continua, los
cuales ayudan al seguimiento, registro y control de cada uno de los procesos, esto

ayuda a la toma de decisiones, oportunidades. Y estas oportunidades son:

- “La medicién de la mejora de los procesos.
- La prevencidn de posibles errores.
- Lacalidad de los productos y servicios.

- Lasatisfaccion del cliente”
Mejora de procesos

Figuerola (2014), nos menciona que es de vital importancia para las
negociaciones en un ambiente de alta competitividad, rivalidad del mercado y en una

economia globalizada. La ubicacion y definicidn de los procesos del negocio pueden
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ser mejorados, realizando un debido conocimiento eficiente de los procesos, para

ayudar al crecimiento y expansion de la organizacion. (p. 1)

Enfoque al cliente

Segn Campos (2019) el elemento fundamental de toda organizacion es el
cliente; y si el cliente no esta para consumir los bienes o servicios de la empresa, esta
no existiria. Por lo tanto, es importante entender las diferentes necesidades del cliente

ya sea actuales y las futuras y de este modo cubrir con las perspectivas. (p. 66)

Mejora continua

Segun nos dice (Campos,2019, como se citd en Sevilla,2017), debe ser
mencionado como una meta constante y de manera permanente en la organizacion. De
esta manera asi demostrar la aplicacion del principio: seda un enfoque de
fortalecimiento a la mejora. El colaborador debe estar capacitado para la aplicacion de

este principio de mejora (p. 68).

Marco conceptual

Digemid: La Direccion Genera de Medicamentos Insumos y Drogas (DIGEMID) es
un organo de linea del Miniterio de Salud, creado con el Decreto LegislativoNro. 584

del 18 de abril del afio 1990.

La DIGEMID es una institucién técnico-normativa que tiene como objetivo
fundamental, lograr que la poblacion tenga acceso a medicamentos seguros, eficaces
y de calidad y que estos sean usados racionalmente, por lo cual ha establecido como

politica:
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- Desarrollar sus actividades buscando un mejor servicio a los clientes externos
y partes interesadas.

- Aplicar la mejora continua en cada uno de sus procesos.

- Establecer y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad basado en el
cumplimiento de la norma 1ISO 9001:2015 y la legislacion vigente.

- Proporcionar a los trabajadores capacitacion y recursos necesarios para lograr

los objetivos trazados.

Glosario de términos

Acondicionamiento de medicamentos: es el conjunto de operaciones (incluidos el
envase y el etiquetado) a que debe someterse un producto a granel para

convertirse en un producto terminado. Fernandez Vila, S. (2013).

Almacén de productos terminados: Almacenan los articulos que ya han sido elabora-
dos y estan listos para ser comercializados (por ejemplo, productos farmacéuticos.

Campo Varela, A. (2013).

Almacenaje: La actividad de la empresa encargada de recepcionar, almacenar,

conservar, custodiar una mercancia y expedirla al cliente. Campo Varela, A. (2013).

Atencion farmacéutica: La atencion que un paciente determinado requiere y recibe,
y que garantiza el uso racional y seguro de los medicamentos. Fernandez Vila, S.

(2013).

Base de datos de un medicamento: Son la fuente de informacién mas utilizada en la

actualidad. Ferndndez Vila, S. (2013).
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Conservacion y manutencion: Consiste en la guarda y conservacion de la mercancia
en perfecto estado desde su entrada en el almacén hasta su salida. Campo Varela, A.

(2013).

Dispensacion: La dispensacion es el servicio profesional del farmacéutico
encaminado a garantizar, tras una evaluacion individual, que los pacientes
reciban y utilicen los medicamentos de forma adecuada a sus necesidades clinicas, en
las dosis precisas segun sus requerimientos individuales, durante el periodo
de tiempo adecuado, con la informacion para su correcto uso y de acuerdo con

la normativa vigente. Fernandez Vila, S. (2013).

Funcion del almacén: estan especialmente estructurados para la realizacion de las
siguientes funciones: recepcion de mercancias, almacenamiento, conservacion y
manutencion, expedicidn y organizacién y control de las mercancias. Campo Varela,

A. (2013).

Gestion de almacenes: Centra en la recepcion, el almacenamiento y el movimiento

de los productos hasta los puntos de consumo. Campo Varela, A. (2013).

Indicacion farmacéutica: El servicio profesional farmacéutico prestado ante la
demanda de un paciente o usuario que llega a la farmacia sin saber qué
medicamento debe adquirir y solicita al farmacéutico el remedio méas adecuado para

un problema de salud concreto. Fernandez Vila, S. (2013).

Layout: distribucion de las diferentes zonas del almacén. Campo Varela, A. (2013).

Receta médica: Es un documento de caracter sanitario, normalizado y

obligatorio. Fernandez Vila, S. (2013).
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Servicio al cliente: Servir bien y a tiempo. Mauledn Torres, M. (2007).

Stock: es una provision de articulos en espera de su utilizacion posterior. Mauledn

Torres, M. (2007).

Venta de productos farmacéuticos: servicio de entrega  al usuario de un producto,
no sujeto a prescripcion, que no requiere consejo ni informacion adicional al cliente,
por no ser ni un medicamento ni un producto sanitario (Ultimamente, en las oficinas
de farmacia se han introducido numerosos productos farmacéuticos, cuya venta supone

un porcentaje importante). Fernandez Vila, S. (2013).
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I1l. HIPOTESIS

En esta investigacion no se formula hipotesis porque solo se mostrard las
caracteristicas de la variable en estudio; no se probaré el impacto que tiene una variable
respecto a otra. Como refiere Bernal (2010) se formulan hip6tesis cuando se requiere

evaluar la relacion entre variables o explicar causas.
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IV. METODOLOGIA

4.1  Disefo de investigacion

Con motivo del fin que se persigue, la investigacion es de tipo cuantitativa, en
tanto que se apoyd de hechos parte de un contexto especifico materia de analisis bajo

el disefio no experimental, transversal. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

Se recopilaron los datos conforme a los instrumentos que fueron sometidos a
validacién y confiabilidad, para luego determinar las caracteristicas de las variables,

también se realiz6 la confrontacion o contraste con la fundamentacion teérica.

Este estudio es cuantitativo también porque se enmarca en aspectos
observables y susceptibles de cuantificarse, usando metodologia investigativa analitica
y centrada en las pruebas estadisticas para el estudio, analisis e interpretacion de la

base de datos (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Por otra parte, es transversal, porque las variables son medidas en una sola

ocasion.

El disefio de una investigacion se traduce en la estrategia para realizar la
ejecucion de obtencion de informacion. En ese sentido, el disefio esta conformado por
las siguientes caracteristicas:

- No experimental: Porque para los estudios, el investigador no realiz6 ninguna
accion intencional sobre las variables.
- Transversal: Es cuando la informacién del objeto de estudio (poblacién) se

obtiene una Unica vez en un momento dado.
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- Descriptiva: Segun Salkind (1998). Se resefian las caracteristicas o rasgos de

la situacion o fendmeno objeto de estudio.

4.1.1 Tipo de investigacion

Cuantitativa: En la recoleccion de datos y presentacion de los resultados se
utilizé procedimientos estadisticos e instrumentos de medicién.(Hernandez, Roberto;
Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

4.1.2 Nivel de investigacion

El nivel de la presente investigacion es descriptivo.

Nivel descriptivo:
Consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es,
detallar como son y como se manifiestan. Asimismo, son la base de estudios

correlacionales. (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

4.2  Poblacion y muestra

4.2.1 Area geografica del estudio

La investigacion se enfoca en las micro y pequefias empresas del rubro boticas
ubicados en el distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de
Ucayali.

4.2.2 Poblacion

La poblacion esta representada por las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, ubicados en el distrito de Calleria, que para fines de
cuantificar su tamafio se realiz6 consulta a los registros que cuenta la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo.
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Como resultado, se obtuvo informacion de que son 125 boticas registradas.

Cabe destacar, que la institucion que regula el funcionamiento de las boticas es
la Direccion General de Medicamentos Insumos y Drogas del Ministerio de

Salud (DIGEMID).

4.2.3 Muestra

Para determinar la muestra se aplicé el siguiente instrumento estadistico:

L Z*PQON
e (N-1)+Z'PO

Donde:
N Poblacion
Z Nivel de confianza 95% (1.96)
E Margen de error 5% (0.05)
P probabilidad de éxito 0.5
Q probabilidad de fracaso 0.5
€ épsilon 1-0.95

Fuente: elaboracion por Carlos Arbildo Maldonado

Aplicando la formula, tenemos una muestra de 103 microempresas del rubro

boticas del distrito de Calleria, Pucallpa.

Para efectos de factibilizar la investigacion por el tamafio de la muestra, se
tomo a 30 microempresas del rubro boticas ubicados en las principales vias del distrito

de Calleria. Ver tabla 1, pag. 37.
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Criterios de inclusion
- Micro y pequefias empresas del rubro boticas que estan activas en el distrito de
Calleria.

- Micro y pequefias empresas del rubro boticas formalizados.

Criterios de exclusion
- Micro y pequefias empresas del rubro boticas informales.
Tabla 1: Muestra seleccionada de micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro boticas — Calleria, Pucallpa.

NOMBRE < <
Orden COMERCIAL RAZON SOCIAL DIRECCION
BOTICA 09 DE EXPLORA SALUD AV. LLOQUE YUPANQUI
1 OCTUBRE E.LR.L 663 Mz: 37 Lt: 04

JR. AGUSTIN CAUPER
BOTICA 24 HORAS BOTICA 24 HORAS 290-CMz:112Lt:10Y
2 GABRIEL EIRL GABRIEL EIRL 11

DISTRIBUIDORA &
COMERCIALIZADORA JR 7 DE JUNIO. 431 Mz:

3 BOTICAALFA ALFAE.LR.L. 59 Lt: 16
BOTICAF &C JR. AGUSTIN CAUPER
4  ELRL BOTICAF&CE.LRL 268 Mz: 112 Lt: 08-B
BOTICA FARMALIZ BOTICA FARMALIZ ~ JR. INMACULADA 324
5  ELRL E.LR.L Mz: 124A Lt: 01
RIOS GASTELU, JR. AGUSTIN CAUPER
6  BOTICAGASTELU KAROL 298A Mz: 112 Lt: 12
BOTICAM & W JR. AGUSTIN CAUPER
7 BOTICAM&W E.LR.L. 284 Mz: 112 Lt: 9A
SOTOMAYOR
VILLANUEVA, JR. TARAPACA 310 Mz:
8  BOTICA PERU FIDENCIO 62-A Lt: 07
CENTRO
PREVENTIVO
BOTICA INMUNOLOGICO JR. AGUSTIN CAUPER
9 PREVENVAC PREVENVAC S.R.L. 264 Mz: 111 Lt: 10-B
BOTICA SERVICIOS MEDICOS JR. 7 DE JUNIO. 183 Mz:
10 ROSIFARMA UCAYALI E.LR.L 146 Lt: 1
BOTICA SALUD RAMIREZ MASGO,  JR. UCAYALI 592 Mz: 51
1 TOTAL DORA Lt: 1A
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

BOTICA SAN
JUDAS TADEO

BOTICA UCAYALI

BOTICAS & SALUD

BOTICAS ALERTA
MEDICA

BOTICAS FARMA
EIRL.

BOTICAS
FARMALAB

BOTICAS
FARMALAR

BOTICAS MAS
SALUD

BOTICAS MIDOC
PUCALLPA

BOTICAS RABETH

BOTICAS REYES
MAGOS

BOTIFARMA
"TORRES"
COMERCIAL
BOTICAM &M
E.LR.L

ECONOFARMA
URUBAMBA

FARMA BOTICA
CORAZON DE
JESUS

FARMA CIENCIAS
& SALUD

KARIN BOTICAS
PERFUMERIA

NUEVA BOTICA
AKEMI

SERGEFARMA

BOTICA
DISTRIBUIDORA SAN
JUDAS TADEO
E.LR.L.

CASTILLO
RODRIGUEZ,
ROBERTO CARLOS

BOTICAS Y SALUD
SELVAS.A.C.

SERVICIOS
GENERALES SADEL
PERU S.A.C

BOTICAS FARMA
BRASIL EIRL.

FARMALAB
PUCALLPA E.ILR.L

ROBLES REATEGUI,
LAURA ISABEL

GARCIA RIVAS,
ERIKA

BOTICAS MI DOC
PUCALLPA S.A.C.

ANGULO CHAVEZ,
ELSITA DEL CARMEN

MEDIC - SALUD
E.LR.L.

TORRES FLORES,
CARLOS JUNIOR

COMERCIAL BOTICA
M &M E.ILR.L

LINARES
ARECHAGA, ERIKA
VANESSA

PINEDO MACEDO ,
FIORELLA

FARMA CIENCIAS &
SALUD BOTICA -
PERFUMERIA E.I.R.L.

SOLIS PENADILLO,
OSEM MIQUEAS

PAREDES SALDAAA,
BOEHRINAN

GARCIA RIVAS,
ERIKA

JR. GUILLERMO SISLEY
MEDINA 386 Mz: 210 Lt:
9C

JR. UCAYALI. 375 Mz: 53
Lt: 03

JR A. RAYMONDI 514 Mz:
32 Lt: 05-B

JR. GUILLERMO SISLEY
MEDINA 569 Mz: 260 Lt:

5-B

JR. 7 DE JUNIO. 752 Mz:
49 Lt: 14-A

JR. AGUSTIN CAUPER
290 Mz: 112 Lt: 10-11

JR SUCRE 617 Mz: 51 Lt:
7B

JR GUILLERMO SISLEY
MEDINA 864 Mz: 317 Lt:
13

JR. INMACULADA 139
Mz: 152 Lt: 21 FRACC

JR. H S/N Mz: K3 Lt: 05

JR 7 DE JUNIO. 451 Mz:
59 Lt: 14A

AV. FAUSTINO SANCHEZ
CARRION 1166 Mz: | Lt:
15

JR. TNTE. CLAVERO 259-
B Mz: 65 Lt: 17

JR. URUBAMBA. 588-A
Mz: 257 Lt: 13

JR. TACNA 509 Mz: 46-B
Lt: 20-21

JR SALAVERRY. 572 Mz:
72 Lt: 5-F

JR. SAN LORENZO S/N
Mz: B Lt: 07

JR. GUILLERMO SISLEY
MEDINA 864 Mz: 317 Lt:
13

JR. GUILLERMO SISLEY
MEDINA 647 Mz: 276A Lt:
24

Fuente: Municipalidad Provincial de Coronel Portillo
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4.3  Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 2: Definicion y operacionalizacion de variables

TITULO: Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las micro y pequefias empresas del sector comercio, boticas -
Calleria, Pucallpa, 2020.

Variables Definicion Dimensiones | Definicion operacional Indicadores Escala Fuente
Son una serie de| Principiosde | Principios de la gestion de Mejora continua
estandares internacionales gestién de calidad: Benzaquén, J. .
que  especifican las calidad (2019) sostiene que son Enfoque en el Likert | Representante
recomendaciones y aquellos que estan cliente
requerimientos para el enfocados en el cliente.
disefio y valoracién de un (p.5) Trabajo en equipo
sistema de gestion que
asegure que los productos | Herramientas de | Herramientas de calidad: Estandarizacion
Gestion de satisfagan los calidad Benzaquén, J. (2019) son Likert
calidad requerimientos los instrumentos  para Instrumentos IKert | Representante
especificados. Benzaquén, estandarizar los procesos
J. (2019) operativos de la empresa. Indicadores
(p.19).
Estrategia de | Estrategia de calidad: Desempefio
calidad Benzaquén, J. (2019), son .
las tacticas que aplica la Misién, vision Likert | Representante
gestion para dirigirse a
lograr la calidad. (p. 10) Plan

39




Procesos
administrativos

El proceso de gestion
administrativa se trata de
un grupo de funciones en
una empresa que se
encuentran

interrelacionadas entre si.

El planeamiento,
organizacion, direccion y
control son actos

simultdneamente
realizados y por lo tanto se
encuentran
interrelacionado entre si.
Luna (2013).

Administracién mecanica:

Planificacion

Likert

Representante
- . Luna, A. (2013), es la
Adm|n|§tr_aC|on definicion de lo que debe
Mecanica hacerse en la empresa. Organizacion
(p-36).
Administracion dinamica: Direccién
Luna, A. (2013), es la .
ejecucion de lo Likert | Representante
Administracion | planificado, el como llegar
Dinamica al objetivo. (p. 36). Control

Fuente: elaborado por Carlos Arbildo Maldonado

40




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

4.4.1 Técnicas

Para Hernandez, R. (2014), las técnicas e instrumentos para una investigacion
se refieren a los procedimientos y herramientas mediante los cuales vamos a recoger

los datos e informaciones necesarias para contrastar nuestra hipétesis de investigacion.

Para el recojo de informacién se aplico la técnica de encuesta. Esta es una
herramienta habitual en los procesos de recoleccion de datos en forma individual. La
informacidn es obtenida a través de un dialogo y se plasmo en un documento llamado
entrevista estructurada.

4.4.2 Instrumentos

Para la recopilacion de informacién el instrumento empleado fue el
cuestionario relativo a las variables de la investigacion: Gestidn de calidad y Procesos
administrativos cuyo contenido es de 26 items en sus dimensiones trabajadas utilizando
la escala de Likert. (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

Fiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,755 26
Fuente: IBM SPSS, Statistics v.25
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45  Plan de analisis

El anélisis fue desarrollado mediante una sucesion de pasos, siendo el primero
la fase de recojo de datos en la que se disefiaron dos bases de datos para registrar y
organizar la informacién obtenida de ambas variables. En la fase descriptiva iniciada
a partir de cada base de datos y de acuerdo con las escalas de medicion y los niveles y
rangos establecidos en la operacionalizacion de la variable, se organizo la informacion
procediéndose a su analisis e interpretacion. Los resultados obtenidos en la
investigacion se presentaron en tablas de frecuencias y figuras estadisticas que
facilitaron su observacion objetiva en funcion de la naturaleza y volumen de la

informacion.
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4.6

Matriz de consistencia

Tabla 3: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
General Obijetivo Hipdtesis Variable 1 Principios de - Mejora Tipo de estudio:
General General Independiente gestion de continua El tipo de
| . calidad - Enfoque en el investigacion es
clas micro -y cliente cuantitativa
pequefas Establecer una | No se - Trabajo en
empresas del | propuesta de | formula por equipo
¢ : q | Gestion de - Estandarizacién | El nivel
sector mejora de  10S ) s una calidad Herramientas de | - Instrumentos experimental:
comercio, procesos investigacion calidad - Indicadores Descriptivo
rubro boticas | administrativos descriptiva.
- L . ~ Disefio de
del distrito de | para la gestion de Estrategia de - Desempefio

Calleria,

Pucallpa, 2020
requieren  de
una propuesta

de mejora de

calidad en las
micro y pequefias
del

comercio,

empresas
sector

rubro boticas del

calidad

- Mision, vision
- Plan

Administracion
mecanica

Planificacion

investigacion:
El disefio es no
experimental,
transversal.
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Sus  procesos
administrativos
para la gestion

de calidad?

distrito de Calleria,
Pucallpa, 2020.

Objetivos
especificos
Identificar las
caracteristicas
de la gestion
que se realizan
en las micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio,
rubro  boticas
del distrito de
Calleria,
Pucallpa, 2020.
Describir  los

procesos

Variable 2
Dependiente

Procesos
administrativos

Organizacion

Administracion
dindmica

Control

Direccion

Universo y Muestra

Poblacion:
Se determino a 125
mypes del rubro
boticas del distrito de
Calleria, Pucallpa.

Muestra
La muestra fue
conformada por 30
mypes del rubro
boticas del distrito de
Calleria, Pucallpa,
seleccionadas.

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de datos

-Técnica: Entrevista

- Instrumento:
cuestionario
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administrativos
que se realizan
en las micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio,
rubro boticas
del distrito de
Calleria,
Pucallpa, 2020.
Establecer la
propuesta
mejora de los
procesos
administrativos
en las micro y
pequefias
empresas  del

sector

Plan de analisis
Aplicacion de analisis
cuantitativa.
Estadistica
descriptiva de
frecuencias.
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comercio,
rubro  boticas
del distrito de
Calleria,
Pucallpa, 2020.

Fuente: elaborado por Carlos Arbildo Maldonado
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4.7 Principios éticos

En la presente investigacion se tendra en cuenta los principios éticos que

establece el Cddigo de ética para la investigacion de la ULADECH Catolica:

Principio de proteccidn a las personas, para esta investigacion se desarrollara
el protocolo del consentimiento informado (Ver anexo N°3), el mismo que fue firmado
por los representantes de las mypes del rubro que conforman la muestra en estudio. A
través del consentimiento informado se comunica claramente el proposito de la
investigacion que consiste en formular una propuesta de mejora de los procesos
administrativos para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del rubro
boticas, asi como se les inform6 a cada uno de ellos la posibilidad de poder retirarse
en cualquier momento de la investigacion sin perjuicio alguno, o abstenerse de
contestar alguna de las preguntas, asi mismo se les hizo mencién que los datos
recolectados quedaron disponibles para futuras investigaciones y/o productos
derivados de la investigacion. No se tuvo participantes menores de edad en esta
investigacion; no se aplicé el instrumento a trabajadores de las mypes en estudio, el
cuestionario esta disefiado para los gerentes o representantes legales, quiénes dieron
su aceptacion a través del consentimiento informado. Cabe sefialar que esta
investigacion tiene como muestra a los representantes de las micro y pequefias

empresas del rubro boticas en el distrito de Calleria.

Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su
naturaleza no represento riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni
para el investigador, durante el recojo de informacion se informé de ello a los

integrantes de la muestra. En todo momento lo que se buscO es maximizar los
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beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los

participantes.

Principio de justicia, los resultados de la investigacion estan disponibles luego
de finalizado la presenta investigacion, si las personas que formaran parte de nuestra
muestra tienen interés por los resultados para aplicarlas en sus empresas o realizar
nuevas investigaciones se les facilitara dicha informacion por el medio que lo
requieran, estos pueden ser correos electrénicos o participacion en eventos donde se
expongan los resultados de la investigacion. Asi mismo a todas las personas que
participan de esta investigacion se les brind6 el mismo trato de respeto, consideracion

e informacion de aquello que requieran.

Principio de integridad cientifica, se tendra siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion seran confidenciales y anénimas,
también se les inform6 de esto a los participantes. No fue necesario en esta
investigacion el uso de equipos electronicos, mecanicos, médicos entre otros, por ello
no se establecieron protocolos de seguridad para el uso de estos equipos; también se
dio a conocer a los participantes que la informacion recogida quedara en custodia del
investigador por un lapso de cinco afos, y solo seran usados exclusivamente para esta
investigacion. No se realizo técnicas de recoleccion de datos distintos al cuestionario,
por ello los participantes no conoceran la informacion que brinde otro participante de

la investigacion.

Principio de libre participacién y derecho a estar informado, previo al recojo
de informacion se solicitd expresamente el consentimiento informado a cada

participante, asi mismo se le solicito hacer llegar todas sus dudas o consultas respecto
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a la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar cualquier contratiempo

durante o después de la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta investigacion
no tiene como muestra animales, plantas ni se realizaran aplicaciones en el medio
ambiente, tampoco se afectara la biodiversidad como parte del estudio, por ello no se

declaran los dafios, riesgos o beneficios potenciales que se pueda tener sobre ellos.
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V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados
En relacion a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020.”

Tabla 4: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020.

Perfil del Microempresario

Edad N %
de 30 a 39 arfios 7 23.3
De 40 a 49 afios 14 46.7
De 50 a mas 9 30.0
Total 30 100.0
Género N %
Masculino 19 63.3
Femenino 11 36.7
Total 30 100.0
Grado de instruccion N %
Estudios basicos 0 0.0
Técnico 7 23.3
Universitario 23 76.7
Total 30 100.0
Cargo que desempefio N %
Propietario 0 0.0
Gerente 17 56.6
Administrador 9 30.0
Coordinador 2 6.7
Asistente 2 6.7
Total 30 100.0
Tiempo que desempefia su cargo N %
De 1 a 2 afios 1 34
De 3 a 6 afios 7 23.3
De 7 a mas afios 22 73.3
Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
63.3% de los representantes pertenecen al género masculino; mayores de 40 afios

(46,7%) y estudios superiores (100.0%).
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En relacion a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020.”

Tabla 5: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020.

Datos de la micro empresa

Tiempo de permanencia de laempresaen el rubro N %
De 1 a 2 afios 9 30.0
De 3 a 6 afios 11 36.7
De 7 a més 10 333
Total 30 100.0
NUmero de trabajadores N %
Dela4 8 26.7
De5a8 16 53.3
De 9 a mas 6 20.0
Total 30 100.0
Tipo de constitucién de la empresa N %
Persona Natural 12 40.0
EIRL 13 433
SRL 2 6.7
S.A. 3 10.0
Total 30 100.0
Régimen tributario N %
Régimen General 11 36.7
Régimen Especial 19 63.3
Mype Tributario 0 0.0
Amazonia 0 0.0
RUS 0 0.0
Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
El 40.0% de las mypes estdn constituidas como personas naturales y 43.3% con
personeria juridica como EIRL. Ocupan entre 5 a 8 colaboradores (53.3%) y el 30.0%

de la muestra tiene menos de dos afos en el mercado del distrito de Calleria.
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En relaciéon al Objetivo especifico 1: “ldentificar las caracteristicas de la
gestidn que se realizan en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020.

Tabla 6: Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y

pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa,

2020.
La filosofia de la mejora continua guia su trabajo N %
Muy pocas veces 0 0.0
Algunas veces 6 20.0
Casi siempre 15 50.0
Siempre 9 30.0
Total 30 100.0
Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente N %
Nunca 6 20.0
Muy pocas veces 8 26.6
Algunas veces 11 36.7
Casi siempre 2 6.7
Siempre 3 10.0
Total 30 100.0
Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes N %
Nunca 6 20.0
Muy pocas veces 8 26.7
Algunas veces 8 26.7
Casi siempre 3 10.0
Siempre 5 16.6
Total 30 100.0
Existe mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos N %
Nunca 3 10.0
Muy pocas veces 3 10.0
Algunas veces 7 23.3
Casi siempre 9 30.0
Siempre 8 26.7
Total 30 100.0
Se hace uso de herramientas de calidad N %
Nunca 4 13.3
Muy pocas veces 2 6.7
Algunas veces 7 23.3
Casi siempre 11 36.7
Siempre 6 20.0
Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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...

Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020.

Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio N %

Nunca 1 3.3

Muy pocas veces 0 0.0

Algunas veces 10 33.3
Casi siempre 17 56.7
Siempre 2 6.7

Total 30 100.0
Se conoce la politicas de gestion N %

Nunca 3 10.0
Muy pocas veces 5 16.7
Algunas veces 14 46.6
Casi siempre 5 16.7
Siempre 3 10.0
Total 30 100.0
Se conoce la mision y vision N %

Nunca 3 10.0
Muy pocas veces 5 16.6
Algunas veces 11 36.7
Casi siempre 8 26.7
Siempre 3 10.0
Total 30 100.0
Se guian por un plan de negocio N %

Algunas veces 9 30.0
Casi siempre 11 36.7
Siempre 10 33.3
Total 30 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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En relacion al Objetivo especifico 2: “Describir los procesos administrativos
que se realizan en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas

del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020.”

Tabla 7: Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y

pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa,

2020.”

Planificacion

Se planifica las operaciones de la empresa N %
Algunas veces 5 16.7
Casi siempre 15 50.0
Siempre 10 33.3
Total 30 100.0
Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado N %
Muy pocas veces 0 0.0
Algunas veces 8 26.7
Casi siempre 16 53.3
Siempre 6 20.0
Total 30 100.0

Organizacién

Existe distribucién de la carga de trabajo organizadamente N %

Muy pocas veces 0 0.0

Algunas veces 5 16.7
Casi siempre 9 30.0
Siempre 16 53.3
Total 30 100.0
Existe organigramay es difundido N %

Muy pocas veces 4 13.4
Algunas veces 6 20.0
Casi siempre 10 33.3
Siempre 10 33.3
Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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...

Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro boticas del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020.”

Direccion

Existe habilidades directivas N %
Algunas veces 3 10.0
Casi siempre 15 50.0
Siempre 12 40.0
Total 30 100.0
Se utilizan técnicas para la toma decisiones N %
Nunca 0 0.0
Muy pocas veces 0 0.0
Algunas veces 8 26.7
Casi siempre 17 56.7
Siempre 5 16.6
Total 30 100.0
Control

Existen mecanismos oportunos de control N %
Nunca 0 0.0
Muy pocas veces 1 3.3
Algunas veces 5 16.7
Casi siempre 8 26.7
Siempre 16 53.3
Total 30 100.0
Existen auditorias preventivas N %
Muy pocas veces 2 6.7
Algunas veces 6 20.0
Casi siempre 6 20.0
Siempre 16 53.3
Total 30 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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5.2 Anadlisis de resultados

Las caracteristicas que hallamos en nuestra investigacion destacan que los
representantes de las boticas en el distrito de Calleria (Tabla 5) en su mayoria estan en
el rango de edad de 40 a 49 afios, sexo masculino, estudios superiores y dirigen sus
propias empresas. Estos resultados se relacionan con la investigacion de Delgado
(2017), donde el 61.90% de los representantes tienen una edad promedio de 31 a 50
afios; 76.2% del género masculino. Por otra parte, contrasta con el informe de Colina
(2016) en el cual los representantes se caracterizan por ser del sexo femenino. También
con Villanueva (2018), que referente a edad el 58.3% de los encargados de las mypes
son jovenes (18 a 30 afios), y la mayoria de sexo femenino. Se concluye que, en nuestra
localidad, las microempresas del rubro botica son dirigidas por microempresarios con
trayectoria en el mercado y relacionadas a la actividad de comercio de medicamentos.

En relacion a las caracteristicas de las microempresas en estudio, el 40.0% de
las mypes estan constituidas como personas naturales y 43.3% con personeria juridica
(como Empresa Individual de Responsabilidad Limitada); ocupan entre 5 a 8
trabajadores (53.3%) y el 30.0% de la muestra tiene menos de dos afios en el mercado
del distrito de Calleria, situacion que evidencia el interés del microempresario en este
rubro.

La gestion de calidad que se realiza en las boticas se caracteriza por guiarse de
la filosofia de la mejora continua (80.0 %), existe un interés en estandarizar sus
procesos (56.0%); uso de herramientas de gestion e indicadores (63.0%) con el
seguimiento a un plan de gestion. En estos aspectos se relaciona con la investigacion
de Bonifaz, A. J. (2018) que al igual que nuestra investigacion propone un plan de

mejora que permita el crecimiento competitivo de una cadena de farmacia. Con Vilela,
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(2019) que sugiere el uso de las tecnologias de la informacion para obtener ventajas
competitivas con el soporte de una gestion formal. Se relaciona también con Delgado
(2017), en cuya investigacion halla que los colaboradores de las boticas identifican
las técnicas modernas de gestion, pero tienen problemas en la implementacion por
limitado conocimiento, a lo cual se da solucién con un plan de mejora en capacitacion.
Como cita Ramos (2018), en la gestion de las empresas el uso de herramientas de
gestidn que permiten establecer un adecuado monitoreo de las estrategias que permitira
incrementar la tasa de éxito de la gestion. Por otra parte, nuestra investigacion
identifica que en las boticas del distrito de Calleria no se hace encuesta de satisfaccion
al cliente: el 83.3% nunca o muy pocas veces hizo una encuesta para conocer el nivel
de la calidad de servicio que ofrece al cliente. En ese sentido, encuentra similitud con
los resultados de Briones (2017) en su investigacion del rubro boticas en San Juan
Bautista de lquitos en la cual no se ha definido la misién y vision por lo que existe
descoordinacion y falta de enfoque al cliente. Por el contrario, contrasta con el enfoque
de servicio que concluye Villanueva (2018). Carpio, (2016) sugiere que los
microempresarios deben orientarse al cliente y como cita Campos (2019), que se debe

“entender las diferentes necesidades ya sea actuales o futuras de los clientes.

Respecto a los procesos administrativos, la investigacion halla que la
administracion se ejecuta sin técnicas administrativas formales. Los procesos
administrativos se dan verbalmente en la ejecucion de tareas y responsabilidades
emitidas por el propietario o gerente de la botica. La mayor preocupacion es el
cumplimiento de las disposiciones que emite la DIGEMID (Direccién General de
Medicamentos Insumos y Drogas del Ministerio de Salud) y obliga a tener un registro

de documentos relacionados a la administracion de compra y distribucién de los
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medicamentos, asi como la documentacién que exige la municipalidad en tema de

autorizacion de apertura de local y los requisitos de seguridad que exige Defensa Civil.

No existe manual de organizacion y funciones que formalice las
responsabilidades, la mayoria no ha publicado su organigrama haciendo mas dificil la
integracion de los colaboradores. Estos resultados contrastan con la investigacion de
Quinzo (2016) que concluye respecto a los beneficios de la aplicacion del cuadro de
mando integral que permite un adecuado funcionamiento administrativo y financiero
logrando reducir tiempos y movimientos en la empresa. También con Mazacon (2015),
quien presenta un plan de mejoras administrativos que partio de un analisis situacional
orientado a identificar oportunidades de mejora. Aspecto que se relaciona con Lopez,
et al. (2018), que incide en la importancia de la planificacion como una accion racional
y muy diferente a la improvisacién que debe primar en todo proceso administrativo.
Colina (2016) respecto a mejoras en el uso de almaceén, que se relaciona con Blandez
(2014), que indica que organizacion “es dirigir, conducir o influenciar al talento y el
fuerzo de los demas para poder conseguir la metas de trazadas”. Por otro lado, se
relacionado con la investigacion de Carpio, (2016), quien halla dificultades de
atencion al cliente, todavia no se usa la tecnologia que podria dar la solucién y
fortaleceria la calidad de servicio. Urvina (2015) plantea la automatizacion de los
procesos administrativos y logisticos para mejorar la gestion. La investigacion
contrasta en parte con Roncal, N. M. (2018), quien halla debilidades en el proceso de
control y planificacion y que la solucion inmediata es un plan de capacitacion que

permitira la mejora paulatinamente.
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5.3  Plan de mejora
Propuesta de mejora de los procesos administrativos para la gestion de calidad

en las micro y pequefias empresas del sector comercio: rubro boticas-Calleria,

Pucallpa, 2020.

errores, por falta de
organizacion

Problemas Surgimiento de Accion de mejora Responsable
encontrados. problema
Control Falta de un Elaboracion de Kardex | Cajero
mecanismo que por el ingreso y salida
aporte control. de mercaderia.
Liderazgo A consecuencia Identificar quien de los
que se define quien | colaboradores tiene la .

. . Asistente
asume la capacidad de liderar el
responsabilidad de | proceso.
direccion del
control de
mercaderia.

Los trabajos y Generar un listado de
- tareas siempre check list para el
Seguimiento o Personal
quedan a poco cumplimiento de las
hacer tareas indicadas.
Planificar las tareas
o . dentro del almacén
Organizacion El manejo de la
] para el control y
mercaderia en el .
, manejo de la Personal
almaceén presenta ;
mercaderia. responsable.

Fuente: Carlos Arbildo Maldonado.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

De acuerdo a los objetivos de la investigacion, se concluye:

Que la gestion que se realizan en las boticas se caracteriza por no ejecutar
técnicas formales de administracion, situacion que persiste por decision de sus propios
propietarios, los cuales en su mayoria son personas naturales y no familiarizados con
la profesion farmacéutica, orientados mas a los resultados econémicos con poco interés
en conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes.

Los procesos administrativos no estan implementados, ni en sus procesos
criticos como almacén y ventas. Se dirigen bajo las percepciones de sus propietarios y
el movimiento comercial, pero existe desorganizacion que tiene impacto en los
colaboradores y clientes.

Finalmente, se concluye que los procesos administrativos no responden como
soporte a la gestion de las boticas, para lo cual se formul6 un plan de mejora que recoge

los aspectos mas criticos a atender.

Aporte del investigador:
Los procesos administrativos se fortalecen cuando la gerencia de las

microempresas lidera un plan de mejora y uso de la tecnologia.

Beneficio al cliente:
Los procesos administrativos permiten garantizar el nivel de servicio que

espera el cliente.
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Anexo 1: Cronograma de actividades

RONOGRAMA D

Inicio de clases

ANEXOS

w

X

X |w

Determinacion del sector y
rubro a estudiar.

Titulo del proyecto de
investigacion.

Elaboracion de Planteamiento
de la investigacion.

Elaboracion del Marco Teérico
y conceptual.

Elaboracion de Metodologia de
la investigacion.

Presentacion de Proyectos de
Investigacion.

22-
Set

Envlo para revision del Jurado

Elaboracién de Encuestas,
tabulacion, gréficos.

Discusién de resultados,
conclusiones y
recomendaciones.

Revision de referencias
bibliograficas, APA.

Presentacion del informe final
de investigacion.

9-
No

Revision turnitin.

Elaboracion de articulo
cientifico y diapositivas.

Prebanca

14-
No

Levantamiento observaciones
Jurado

19-
No

Sustentacion del informe final.

20-
No

Entrega de Empastado y Acta

20-
No

Cierre de Taller

21-
No

Fuente: Carlos Arbildo Maldonado
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable y no desembolsable(Estudiante)

% 0 Desemb.
Categoria Cantidad | Base | numero | Total(s/.)
Suministros (*)
Impresiones 1/2 millar 120 0.50 60.00
Fotocopias 1 millar 250 0.10 25.00
Empastado Unidad 70 1.00 70.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 1 millar 26 2.00 52.00
Engrapador Unidad 1 35.00 35.00
Perforador Unidad 1 35.00 35.00
Lapiceros Docena 2.5 12.00 30.00
Internet Horas 1 502.00 502.00
Subtotal 809.00
Servicios
Uso de Turnitin Tarea 100 1.00 100.00
Taller co-curricular / Taller de titulacion Actividad 1 3100.00 3100.00
Subtotal 3200.00
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion Persona 40 10.00 400.00
Alimentacion Persona 30 10.00 300.00
Sub total 700.00
Total de presupuesto desembolsable 4709.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
No desemb.
Categoria Cantidad | Base |% ondmer{ Total (s/.)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
gl LAD) | e 0] 490 1 120.00
Busqueda de informacion en base de datos 35 2.00 70.00
Soporte i_nforr_nético (Médulo de Investigacion 40 4.00
del ERP University - MOIC) 160.00
Publicacion de articulo en repositorio
institucional " 50 1.00 50.00
Subtotal 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4.00 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 5361.00

Fuente: Carlos Arbildo Maldonado
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Anexo 4: Directorio de mypes del rubro pesca y venta de productos acuicolas en el distrito de Calleria.

NOMBRE COMERCIAL

BOTICA UNION

BOTICA UNIVERSAL

BOTICA ANTUANET EIRL

BOTICA ESTRELLA
BOTICA PERU

BOTICA SANTA ROSA

BOTICA IFARMEDICAL
BOTICAS ARCANGEL

BOTICA "11 DE JULIO"
BOTICA FARMA HOREB
SAC.

BOTICAS & SALUD

BOTICA PERU
BOTICA CORREA

INKAFARMA

FARMALAR

RAZON SOCIAL
MENDOZA GARCIA,
NINA LILEY
SANCHEZ ALVAREZ,
RICHARD ALFREDO
BOTICA ANTUANET
EIRL

GRUPO CORREA HNOS
S.R.L.

OC FARMA E.I.LR.L.
PALOMINO GALINDO,
FRANCISCO

TELLO VASQUEZ,
MIGUEL ANGEL
ALBIS S.A.

ROBLES LIENDO,
JORGE EDUARDO

FARMA HOREB S.A.C.
BOTICAS Y SALUD
SELVA S.A.C.
SOTOMAYOR
VILLANUEVA, FIDENCIO
BOTICA CORREA S.R.L.
ECKERD AMAZONIA
S.A.C.

ROBLES REATEGUI,
LAURA ISABEL

DIRECCION

AV. UNION 700 Mz: B Lt: 19

JR. FITZCARRALD 294 Mz: 122 Lt: 19A
AV. CENTENARIO. 1152 Mz: TR4 Lt: 01

AV. CENTENARIO. 1138 Mz: TR-4 Lt: 01
JR. TARAPACA 310 Mz: 62-A Lt: 07

AV. CENTENARIO. 1222 Mz: 356 Lt: 9-A
AV. FAUSTINO SANCHEZ CARRION 208 Mz: G Lt:
6

JR. TARAPACA 200 Mz: 72 Lt; 12

PRG. SAN MARTIN. 298 Mz: G Lt: 24

JR. JOSE DEL CARMEN CABREJOS 108 Mz: 100
Lt: 10

JR. CORONEL PORTILLO 485 Mz: 7 Lt: 8

JR. TARAPACA 310 Mz: 62-A Lt: 07

AV. CENTENARIO. 1140 Mz: TR-4 Lt: 01
JR. GUILLERMO SISLEY MEDINA 299 Mz: 191 Lt:
10C

AV. CENTENARIO. 403 Mz: 179 Lt: UND B
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N° LICENCIA

00977-2011

01043-2011

01372-2011

00139-2012
00266-2012

00310-2012

00378-2012
00387-2012

00670-2012

00706-2012

00711-2012

01011-2012
01115-2012

01226-2012

01251-2012



BOTICAS ALFA
BOTICAS ARCANGEL

BOTIFARMA "TORRES"

BOTICA FARMAVIDA

BOTICA RBJ

BOTICA BOTIFARMA SARITA

S.R.L.

BOTICAS ALERTA MEDICA
BOTICAS REYES MAGOS lli

BOTICA CHEBAS

BOTICAS DERMALAB
DISTRIBUIDORA &

COMERCIALIZADORA ALFA

E.l.LR.L.
BOTICAS MIFARMA
BOTICAS MIFARMA

BOTICA LA HABANA E.I.R.L.
BOTICAS INKA ORIENTE

E.l.LR.L.

DISTRIBUIDORA &
COMERCIALIZADORA
ALFA E.I.LR.L.

ALBIS S.A.

TORRES FLORES,
CARLOS JUNIOR
DURAN CALLO,
VIRGINIA

RICALDI BERROSPI,
NATALI LEONELA
JUDHIT

BOTIFARMA SARITA
S.R.L.

SERVICIOS
GENERALES SADEL
PERU S.A.C

MEDIC - SALUD E.I.LR.L.
INVERSIONES CHEBAS

EIRL.
CORPORACION
DERMATOLOGICA
SELVA E.I.LR.L.
DISTRIBUIDORA &
COMERCIALIZADORA
ALFA E.I.LR.L.
MIFARMA S.A.C.
MIFARMA S.A.C.
BOTICA LA HABANA
E.lLR.L.

BOTICAS INKA
ORIENTE E.l.R.L.

JR. LIBERTAD. 723-A Mz: 66 Lt: 6-A

AV. CENTENARIO. 400 Mz: 180 Lt: 06
AV. FAUSTINO SANCHEZ CARRION 1166 Mz: | Lt:
15

AV. CENTENARIO. 992 Mz: 220-A Lt: 2-B

JR. MI PERU 103 Mz: A Lt: 01

JR. PALCAZU 0 Mz: A’ Lt: 01

JR. GUILLERMO SISLEY MEDINA 569 Mz: 260 Lt:
Z_\ll3 SALVADOR ALLENDE. 787-A Mz: A Lt: 09

AV. UNION 0 Mz: A Lt: 20

JR SALAVERRY. 620 Mz: 71 Lt: 10-A

JR 7 DE JUNIO. 451 Mz: 59 Lt: 14A
JR INDEPENDENCIA 568 Mz: 46 E Lt: 1
JR A. RAYMONDI 464 Mz: 33 Lt: 1 FRACC

JR SALVADOR ALLENDE. Mz: A Lt: 22

JR LIBERTAD. 719 Mz: 66 Lt: 06
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01266-2012
00051-2013

00134-2013

00140-2013

00240-2013

00257-2013

00279-2013

00285-2013

00303-2013

00337-2013

00474-2013
00535-2013
00548-2013

00676-2013

00680-2013



BOTICA INKAFARMA

BOTICAS & SALUD

BOTICAS FARMALAR
BOTICAS REYES MAGOS

BOTICA ALFA

BOTICAS ECONOMICAS

BOTICA SANTA ROSA

BOTICAS MAS SALUD

BOTICA SAN JUAN

BOTICA DERMASALUD

BOTICAS ARCANGEL
BOTICA "JULY"

BOTICAS ARCANGEL

BOTICA BARTON E.I.R.L.

FARMA CIENCIAS & SALUD
COMERCIAL BOTICAM & M

E.lLR.L

ECKERD AMAZONIA
S.A.C.

BOTICAS Y SALUD
SELVA S.A.C.
ROBLES REATEGUI,
LAURA ISABEL

MEDIC - SALUD E.L.LR.L.
DISTRIBUIDORA &
COMERCIALIZADORA
ALFA E.I.LR.L.
REPRESENTACIONES
KLDM E.L.R.L.
PALOMINO GALINDO,
FRANCISCO

GARCIA RIVAS, ERIKA
DIAZ PANDURO,
JUDITH

VASQUEZ SAMAN,
GERLY JUBER
SALDAA‘A COBOS,
ROBERTO SEGUNDO
MACEDO JIPA, JULIANA
SALDAA‘A COBOS,
ROBERTO SEGUNDO
BOTICA BARTON
E.lLR.L.

FARMA CIENCIAS &
SALUD BOTICA -
PERFUMERIA E.I.R.L.
COMERCIAL BOTICA M
& ME.ILR.L

AV CENTENARIO. 1207 Mz: 156 Lt: 6
JR A. RAYMONDI 514 Mz: 32 Lt: 05-B
JR SUCRE 617 Mz: 51 Lt: 7B

JR 7 DE JUNIO. 451 Mz: 59 Lt: 14A
JR 7 DE JUNIO. 431 Mz: 59 Lt: 16

AV SAN MARTIN_ 927 Mz: 349 Lt: 11

AV. CENTENARIO. 1216 Mz: 356 Lt: 06

JR GUILLERMO SISLEY MEDINA 864 Mz: 317 Lt:

13

AV. SAN MARTIN 312 Mz: 76 Lt: 01

AV. SAN MARTIN 612 Mz: 51 Lt: FRAC-1

JR. A. RAYMONDI 546 Mz: 32 Lt: 4
JR FEDERICO KAUFFMAN 151 Mz: G Lt: 8

AV. CENTENARIO. 400 Mz: 180 Lt: 06

JR GUILLERMO SISLEY MEDINA 388 Mz: 166 Lt:

4A

JR SALAVERRY. 572 Mz: 72 Lt: 5-F

JR. TNTE. CLAVERO 259-B Mz: 65 Lt: 17
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00799-2013

00819-2013

00822-2013

01143-2013

01189-2013

00227-2014

00539-2014

00650-2014

00786-2014

00797-2014

00820-2014
00822-2014

00843-2014

00850-2014

00996-2014

01033-2014



BOTICA CRISTINA E.l.LR.L

BOTICA INKAFARMA

SERGEFARMA

BOTICA MARAVILLA
BOTICAF & CE.LR.L

BOTICA INKAFARMA

NUEVA BOTICA AKEMI

BOTICA 09 DE OCTUBRE

BOTICA 28 DE JULIO

BOTICA ROSITA

BOTICA 24 HORAS GABRIEL

EIRL

BOTICA ROSIFARMA
BOTICAS MIFARMA
BOTICAS MIFARMA

BOTICA ARCANGEL
KARIN BOTICAS
PERFUMERIA

BOTICA ALFA I
BOTICA ARCANGEL

BOTICA CRISTINA
E.ILR.L

ECKERD AMAZONIA
S.AC.

GARCIA RIVAS, ERIKA
BUSTOS AHUITE,
PEPITA CAROLINE
BOTICAF & CE.LR.L
ECKERD AMAZONIA
S.A.C.

PAREDES SALDAA‘A,
BOEHRINAN
EXPLORA SALUD
E.LR.L

PINEDO RIOS, LUIS
MANCISIDOR CAUPER,
ROSA MERY

BOTICA 24 HORAS
GABRIEL EIRL
SERVICIOS MEDICOS
UCAYALI E.l.LR.L
MIFARMA S.A.C.
MIFARMA S.A.C.
ALBIS S.A.

SOLIS PENADILLO,
OSEM MIQUEAS
DISTRIBUIDORA &
COMERCIALIZADORA
ALFA E.I.LR.L.

ALBIS S.A.

AV.

AV.
JR.

24

JR.
JR.

JR.
JR.

13

AV.
AV.

JR.

JR.

JR.
JR.
JR.
JR.

JR.

AV.
JR.

CENTENARIO. 1148 Mz: TR-4 Lt: 01

UNION 1301 Mz: C Lt: 07

GUILLERMO SISLEY MEDINA 647 Mz: 276A Lt:

LIMA 1485 Mz: C Lt: 18
AGUSTIN CAUPER 268 Mz: 112 Lt: 08-B

ANTONIO MAYA DE BRITO 415 Mz: G Lt: 33
GUILLERMO SISLEY MEDINA 864 Mz: 317 Lt:

LLOQUE YUPANQUI 663 Mz: 37 Lt: 04
28 DE JULIO. 192 Mz: 09 Lt: 17A

RIO PISQUI 383 Mz: 219 Lt: 09
AGUSTIN CAUPER 290 -C Mz: 112 Lt: 10 Y 11

7 DE JUNIO. 183 Mz: 146 Lt: 1

7 DE JUNIO. 544 Mz: 66 Lt: 4-A
GUILLERMO SISLEY 300 Mz: 210 Lt: 01-B
A. RAYMONDI 546 Mz: 32 Lt: 4

SAN LORENZO S/N Mz: B Lt: 07

CENTENARIO. 1134 Mz: TR4 Lt: 01
A. RAYMONDI 559 Mz: 20 Lt: 09-FRACC10
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01047-2014

01092-2014

00055-2015

00143-2015
00169-2015

00248-2015

00273-2015

00367-2015
00375-2015

00456-2015

00461-2015

00497-2015
00507-2015
00556-2015
00562-2015

00570-2015

00596-2015
00607-2015



DIAZ PANDURO,

BOTICA SAN JUAN JUDITH

CENTRO PREVENTIVO

INMUNOLOGICO
PREVENVAC S.R.L.
CORPORACION
DERMATOLOGICA
SELVA E.I.LR.L.
BOTICA

BOTICA PREVENVAC

BOTICAS DERMALAB

DISTRIBUIDORA SAN
BOTICA SAN JUDAS TADEO JUDAS TADEO E.I.LR.L.

MELO ELESPURO ,

BOTICA VI FARMA VICTOR MANUEL

URQUIA RODRIGUEZ,

MARIA SISY

BOTICA KENFAR EMPERATRIZ

BOTICAM & W

BOTICA ESTRELLA
BOTICA JC & AM

S.R.L.

BOTICA KRISER EDGARD

BOTICAS Y SALUD SELVA BOTICAS Y SALUD

S.AC. SELVA S.A.C.
PAREDES SALDAA'A,

NUEVA BOTICA AKEMI BOEHRINAN
BOTICAS Y SALUD

BOTICAS Y SALUD SELVA S.A.C.
BOTICAS Y SALUD

BOTICAS Y SALUD SELVA S.A.C.

FARMALAB PUCALLPA

BOTICAS FARMALAB E.ILR.L

BOTICAM & W E.I.LR.L.
GRUPO CORREA HNOS

SUAREZ GOA'l, YESICA
RIVERA LAURENTE,

JR. INMACULADA 677 Mz: 50 Lt: 10-A2

JR. AGUSTIN CAUPER 264 Mz: 111 Lt: 10-B

AV. CENTENARIO. 3999 Mz: 395 Lt: 1

AV. CENTENARIO. 1146 Mz: TR-4 Lt: 01

CA. 05408 Mz: | Lt: 22

AV. MARISCAL CASTILLA 696 Mz: 42 Lt: 33
JR. AGUSTIN CAUPER 284 Mz: 112 Lt: 9A

CA. CALLE 3 235 Mz: K Lt: 01
JR. IQUITOS 588 Mz: 388 Lt: 04

AV. CENTENARIO 1257 Mz: 356 Lt: 04

JR. CORONEL PORTILLO 485 Mz: 7 Lt: 8

JR. ANTONIO MAYA DE BRITO 356 Mz: ALt: 15A
JR. RAYMONDI 542 Mz: 32 Lt: 04

JR. RAYMONDI 514 Mz: 32 Lt: 05-B

JR. AGUSTIN CAUPER 290 Mz: 112 Lt: 10-11

73

00615-2015

00653-2015

00758-2015

00852-2015

00919-2015

00042-2016
00132-2016

00163-2016
00221-2016

00228-2016

00492-2016

00493-2016

00505-2016

00506-2016

00528-2016



BOTICA SAN MARTIN DE
PORRAS

BOTICAS FARMA EIRL.

BOTICA VALERIA

INKA FARMA

BOTICA FARMALIZ E.I.LR.L

BOTICAS TU FARMA

INKA FARMA

BOTICA NAYELY JASMIN

BOTICAS Y SALUD

BOTICA FARMEDICA

BOTICA FARMAREY

BOTICA DR MAYLLE

BOTICA V&L

BOTICA N & G MEDIC

BOTICA RENATO

MEZA ORDOA‘EZ ,
GUSTAVO MARTIN
BOTICAS FARMA
BRASIL EIRL.
SHAHUANO
MOZOMBITE , SILVIA
GIOVANNA

ECKERD AMAZONIA
S.A.C.

BOTICA FARMALIZ
E.ILR.L

SAMAVEL GROUP
E.lLR.L.

ECKERD AMAZONIA
S.A.C.

SHAHUANO
MOZOMBITE , DIANA
BOTICAS Y SALUD
SELVA S.A.C.
TORRES GUIMARAES,
JUAN ALONSO
CONTADOR
MALDONADO, LEYDI
JESSICA

MAYLLE AMBROSIO ,
KENNY RICHARD
GUERRERO PANDURO,
LARIZA

VASQUEZ TERRONES,
DETTY GABRIELA
CASTRO GARCIA,
LEONOR

AV. 3 DE ABRIL 151 Mz: A Lt: 17

JR. 7 DE JUNIO. 752 Mz: 49 Lt: 14-A

AV. AVIACION 501 Mz: A Lt: 15

JR. TARATA 396 Mz: 263 Lt: 01

JR. INMACULADA 324 Mz: 124A Lt: 01

JR. NUEVO BOLOGNESI 200 Mz: F Lt: 11
AV. LLOQUE YUPANQUI 637 Mz: 38 Lt: 08
JR. JOSE BALTA 255 Mz: F Lt: 02

JR. RAYMONDI 494 - 496 Mz: 33 Lt: 1-fracc 1
JR. ENCARNACION VILLACORTA VDA. DE
VALDEZ 400 Mz: 07 Lt: 14

JR. E . 1302 Mz: Al Lt: 01

JR. REQUENA 151 Mz: 68 Lt: 22-A

AV. HABILITACION URBANA MUNICIPAL 776 Mz:

Lt: 09
JR. BOLOGNESI 108 Mz: B Lt: 08

JR. ENCARNACION VILLACORTA VDA. DE
VALDEZ 323 Mz: 06 Lt: 01
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00550-2016

00628-2016

00802-2016

00967-2016

00970-2016

00980-2016

01037-2016

01091-2016

01195-2016

01197-2016

00031-2017

00132-2017

00302-2017

00321-2017

00329-2017



BOTICAS RABETH

NUEVA BOTICA AKEMI

BOTICA PREVENVAC

BOTICA FARMARED

BOTICA LA FE

BOTICA SAN JUDAS TADEO

BOTICAC &J

BOTICAS Y SALUD

BOTICAS Y SALUD

BOTICA DARLIN

BOTICA MYC FARMA

BOTICA RAAMJANNE

BOTICA MEDICCENTRO

BELLAVISTA

BOTICAS E & S ESPERANZA

Y SALUD

ANGULO CHAVEZ,
ELSITA DEL CARMEN
PAREDES SALDAA'A,
BOEHRINAN
CENTRO PREVENTIVO
INMUNOLOGICO
PREVENVAC S.R.L.
CAUPER FLORES,
GRISELDA KARINA
SANTIAGO MAQUIN,
ERIC

BOTICA
DISTRIBUIDORA SAN
JUDAS TADEO E.l.R.L.
POMASONCCO
PACHECO, CAROL
FIORELLA

BOTICAS Y SALUD
S.A.C.

BOTICAS Y SALUD
S.A.C.

HUANSI RAMIREZ ,
LINA

ARTICA GONZALES ,
CARLOS

DIONICIO MIRANDA ,
VIOLETA IRES

MALDONADO RAMIREZ,

TERESA VICTORIA
INVERSIONES Y
REPRESENTACIONES
ESPERANZA E.I.R.L.

JR. H S/N Mz: K3 Lt: 05

JR. ANTONIO MAYA DE BRITO 303 Mz: 345 Lt: 13

JR. AGUSTIN CAUPER 264 Mz: 111 Lt: 10-B

AV. COLONIZACION 400 Mz: 08 Lt: 01

CA. ANDRES AVELINO CACERES 148 Mz: L Lt: 06
JR. GUILLERMO SISLEY MEDINA 386 Mz: 210 Lt:
9C

JR. ALFREDO EGLINTON 840 Mz: F Lt: 09

JR. RAYMONDI 542 Mz: 32 Lt: 4A

JR. RAYMONDI 514 Mz: 32 Lt: 05-B

CTRRA FEDERICO BASADRE 6215 Mz: 405 Lt: 2
AV. COLONIZACION 297 Mz: 6 Lt: 29

JR. EL RADAR S/N Mz: H Lt: 10

AV. BELLAVISTA 370 Mz: 118-A Lt: 1

JR. 1 (VIA COMPARTIDA) 1003 Mz: U Lt: 12
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GUERRA SANCHEZ ,

BOTICA D' EMERGENCIA XIOMARA JR. LOS FRUTALES 297 Mz: G Lt: 02 01057-2017
LINARES ARECHAGA,

ECONOFARMA URUBAMBA ERIKA VANESSA JR. URUBAMBA. 588-A Mz: 257 Lt: 13 01126-2017

BOTICA GASTELU RIOS GASTELU, KAROL JR. AGUSTIN CAUPER 298A Mz: 112 Lt: 12 00080-2018
SIMON BAZAN,

BOTICA SIMON'S CARMEN ESTHER JR. LAS MAGNOLIAS 398 Mz: 45 Lt: 16 00151-2018
BOTICAS MI DOC

BOTICAS MIDOC PUCALLPA PUCALLPA S.A.C. JR. INMACULADA 139 Mz: 152 Lt: 21 FRACC 00157-2018
ACHO ZEVALLOS , DINA

BOTICA MI SALUD PATRICIA AV. CENTENARIO 1257 Mz: 356 Lt: 04 00217-2018
CORPORACION
DERMATOLOGICA

BOTICAS DERMALAB SELVA E.I.LR.L. AV. CENTENARIO 3989 Mz: 395 Lt: 3 00253-2018

BAZAR PERFUMERIA BOCANEGRA PINCHI,

BOTICA 3 UNIDOS PILAR AV. UNION 902 Mz: D Lt: 12 00424-2018
VILY ZUMBA DE

BOTICA MENDOZA V MENDOZA, ESTHER AV. UNION 700 Mz: B Lt: 19 00452-2018
CHUQUIPIONDO SILVA, AV. HABILITACION URBANA MUNICIPAL 1496 Mz:

BOTICA ARLEST RUTH ESTHER B1 Lt: 05 00560-2018

FARMA BOTICA CORAZON  PINEDO MACEDO ,

DE JESUS FIORELLA JR. TACNA 509 Mz: 46-B Lt: 20-21 00609-2018
LOBO PANDURO ,

BOTICA JOSSELYN MAXIMA LLUNETH JR. ARENAL 1058 Mz: 327-A Lt: 1-A 00625-2018
CASTILLO RODRIGUEZ,

BOTICA UCAYALI ROBERTO CARLOS JR. UCAYALLI. 375 Mz: 53 Lt: 03 00628-2018
RAMIREZ MASGO ,

BOTICA SALUD TOTAL DORA JR. UCAYALI 592 Mz: 51 Lt: 1A 00673-2018

COMERCIAL BOTICAM & M COMERCIAL BOTICA M

E.lLR.L & ME.ILR.L JR. TNTE. CLAVERO 259-B Mz: 65 Lt: 17 00743-2018
HUAMANI SEGURA ,

BOTICA KYMFARMA MONICA LILIANA AV. UNION 906 Mz: D Lt: 12 00753-2018
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SHUPINGAHUA
BOTICA EL ARENAL RENGIFO, IRMA ROSA  JR. ARENAL 539 Mz: 254 Lt: 14-B1 00770-2018
Fuente: Municipalidad Provincial de Coronel Portillo
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Anexo 5. Instrumento de recoleccidn de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado microempresario, las preguntas que a continuacion formulamos forman
parte de una investigacion encaminada a recoger informacion para desarrollar el tema
“Propuesta de mejora de los procesos administrativos para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio: rubro boticas-Calleria, Pucallpa,
2020”.

En tal sentido, apreciaremos su colaboracion.
Encuestado:

) S Fecha:......./....../20....

I. Datos generales

1.1. Referente a las caracteristicas del microempresario
1. ;Cual es 1a edad del microempresario?

De 22 a29 afios ( ) De 30 a 39 afios ( ) De 40 a 49 afios ( ) De 50 amas ( )

2. ¢Cual es el género del microempresario?

a) Masculino b) Femenino

3. ¢Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?
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a) Estudios basicos ( ) b) Técnico ( ) c) Universitario ( )
4. Cargo que desempefia
a)  Propietario b) Administrador c¢)Coordinador ¢)Empleado
administrativo
5. Tiempo que desempeiia

a)De 1 a2 afios () b)De 3a6 afios () c)de 7 amas afios ()
1.2. Referente a las caracteristicas de la microempresa
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a)De 1 a2 afios () b)De 3 a 6 afios () c)de 7 a mas afios ()
7. Nimero de trabajadores

a)Delad() b)De5a8 () c)De 9 amas ()

8). Tipo de constitucion de la empresa

a) Persona Natural

b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
c¢) Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Anénima Cerrada (S.A.C.)

e) Sociedad Anonima (S.A.)

9). Tipo de régimen tributario

a) Régimen General

b) Régimen Especial

¢) Régimen Unico Simplificado
d) Mype Tributario

€) Amazonia
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ESCALAS

Nro. GESTION DE CALIDAD
2134
10 g = Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua
5+
11 3 ;E Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente
12 s Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes
13 é 2 Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos
(i
14 g 8 Se hace uso de herramientas de calidad
15 T° Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio
16 2 - Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes
D ©
17 g % Se conoce la mision y vision
18 & Se guian por un plan de negocio
ESCALAS
Nro. PROCESOS ADMINISTRATIVOS
2|13 |4
19 S Se planifica las operaciones de la empresa
2 o
20 § < Se ejectuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado
%
21 g £ Existe distribucién de la carga de trabajo en la institucion
<
22 Existe organigrama y es conocido
23 S Existen habilidades directivas
2 o
24 % ‘g Se utilizan técnicas para la toma de decisiones
— (O
C
25 g = Existen mecanismos oportunos de control
<
26 Existen auditorias preventivas

Calleria, setiembre del 2020

Fuente: Elaborado por Carlos Arbildo Maldonado.

80




Anexo 6. Hoja de tabulacion

Objetivo especifico 1: las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector comercial, estaciones de servicio del distrito de Yarinacocha, afio

2018:
Edad del trabajador
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido De 30 a 39 afios 7 23,3 23,3 23,3
De 40 a 49 afios 14 46,7 46,7 70,0
De 50 a méas 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Género del trabajador
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Masculino 19 63,3 63,3 63,3
Femenino 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Grado de instruccion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Técnico 7 23,3 23,3 23,3
Universitario 23 76,7 76,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Cargo que desempefa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Gerente 17 56,7 56,7 56,7
Administrador 9 30,0 30,0 86,7
Coordinador 2 6,7 6,7 93,3
Asistente 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Tiempo que desempefia su cargo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido De 1 a2 afios 1 3,3 3,3 3,3
De 3 a6 afios 7 23,3 23,3 26,7
De 7 a méas afios 22 73,3 73,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De 1 a2 afios 9 30,0 30,0 30,0
De 3 a6 afios 11 36,7 36,7 66,7
De 7 a mas aflos 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Numero de trabajadores
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Dela4 8 26,7 26,7 26,7
De5a8 16 53,3 53,3 80,0
De 9 a mas 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Tipo de constitucion de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Persona Natural 12 40,0 40,0 40,0
EIRL 13 43,3 43,3 83,3
SRL 2 6,7 6,7 90,0
S.A 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Tipo de régimen tributario
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Régimen General 11 36,7 36,7 36,7
Régimen Especial 19 63,3 63,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
La filosofia de la mejora continua guia su trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 6 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 15 50,0 50,0 70,0
Siempre 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Nunca 6 20,0 20,0 20,0
Muy pocas veces 8 26,7 26,7 46,7
Algunas veces 11 36,7 36,7 83,3
Casi siempre 2 6,7 6,7 90,0
Siempre 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 6 20,0 20,0 20,0
Muy pocas veces 8 26,7 26,7 46,7
Algunas veces 8 26,7 26,7 73,3
Casi siempre 3 10,0 10,0 83,3
Siempre 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 3 10,0 10,0 10,0
Muy pocas veces 3 10,0 10,0 20,0
Algunas veces 7 23,3 23,3 43,3
Casi siempre 9 30,0 30,0 73,3
Siempre 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Se hace uso de herramientas de calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 4 13,3 13,3 13,3
Muy pocas veces 2 6,7 6,7 20,0
Algunas veces 7 23,3 23,3 43,3
Casi siempre 11 36,7 36,7 80,0
Siempre 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Se utilizan indicadores de gestién para medir el desempefio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Porcentaje

acumulado
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Valido Nunca 1 3,3 3,3 3,3
Algunas veces 10 33,3 33,3 36,7
Casi siempre 17 56,7 56,7 93,3
Siempre 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Se conoce la politica de gestién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 10,0 10,0 10,0
Muy pocas veces 5 16,7 16,7 26,7
Algunas veces 14 46,7 46,7 73,3
Casi siempre 5 16,7 16,7 90,0
Siempre 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Se conoce la misidn y vision
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 10,0 10,0 10,0
Muy pocas veces 5 16,7 16,7 26,7
Algunas veces 11 36,7 36,7 63,3
Casi siempre 8 26,7 26,7 90,0
Siempre 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Se guian por un plan de negocio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 9 30,0 30,0 30,0
Casi siempre 11 36,7 36,7 66,7
Siempre 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Se planifica las operaciones de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 5 16,7 16,7 16,7
Casi siempre 15 50,0 50,0 66,7
Siempre 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 8 26,7 26,7 26,7
Casi siempre 16 53,3 53,3 80,0
Siempre 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 5 16,7 16,7 16,7
Casi siempre 9 30,0 30,0 46,7
Siempre 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Existe organigramay es difundido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 4 13,3 13,3 13,3
Algunas veces 6 20,0 20,0 33,3
Casi siempre 10 33,3 33,3 66,7
Siempre 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Existen habilidades directivas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Algunas veces 3 10,0 10,0 10,0
Casi siempre 15 50,0 50,0 60,0
Siempre 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Se utilizan técnicas para latoma de decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 8 26,7 26,7 26,7
Casi siempre 17 56,7 56,7 83,3
Siempre 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Existen mecanismos oportunos de control

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 3,3 3,3 3,3
Algunas veces 5 16,7 16,7 20,0
Casi siempre 8 26,7 26,7 46,7
Siempre 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Existen auditorias preventivas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 6,7 6,7 6,7
Algunas veces 6 20,0 20,0 26,7
Casi siempre 6 20,0 20,0 46,7
Siempre 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Anexo 7. Figuras

Obijetivo especifico 1: las caracteristicas de los representantes de las micro y

pequefias empresas del

Edad del trabajador

509

Porcentaje

De 30 a 39 afios De 40 a 49 afios De 50 a mas

Figura 6. Edad del trabajador

Género del trabajador

Porcentaje

Masculino Femenino

Figura 7. Género del trabajador
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Grado de instruccién

60—

Porcentaje
]
1

204

Técnico Universitario

Figura 8. Grado de instruccion

Porcentaje

Cargo que desempenfa

Administrador Coordinador Asistente

Figura 9. Cargo que desempefia
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Porcentaje

Porcentaje

Tiempo que desempefia su cargo

807

De 1 a2 afios De3af afios De 7 amas afios

Figura 10. Tiempo que desempefia su cargo

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

40

De 1 a2 afios De3af afios De 7 a mas afios

Figura 11. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
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Porcentaje

Porcentaje

Numero de trabajadores

60

Delad DeSad

Figura 12. Namero de trabajadores

Tipo de constitucion de la empresa

504

407

(2]
=]
1

Persona Matural EIRL SRL

Figura 13. Tipo de constitucion de la empresa
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Porcentaje

Porcentaje

Tipo de régimen tributario

Régimen General Reégimen Especial

Figura 14. Tipo de Régimen tributario

Lafilosofia de la mejora continua guia su trabajo

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 15. La filosofia de la mejora continua guia su trabajo
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Porcentaje

Porcentaje

Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente

407

Munca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 16. Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente

Se motiva el desemperio para generar ideas y aportes

309

Munca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 17. Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes

93



Porcentaje

Porcentaje

Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos

30

[ 5]
=]
1

Munca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos

Figura 18. Gerencia y clima laboral

Se hace uso de herramientas de calidad

Munca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 19. Se hace uso de herramientas de calidad
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Porcentaje

Porcentaje

Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio

60

50

.
=]
1

[N
T

209

Munca Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 20. Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio

Se conoce la politica de gestion

504

40

(2]
=]
1

204

Munca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 21. Se conoce la politica de gestion

95



Porcentaje

Porcentaje

Se conoce la mision y vision

40

5]
=]
1

Munca Muy pocas veces

Figura 22. Se conoce la mision y vision

Algunas veces Casi siempre Siempre

Se guian por un plan de negocio

40

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 23. Se guian por un plan negocio
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Se planifica las operaciones de la empresa

504

40

(2]
=]
1

Porcentaje

204

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 24. Se planifica las operaciones de la empresa

Se ejectuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado

60

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 25. Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado
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Porcentaje

Porcentaje

Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente

607

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 26. Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente

Existe organigrama y es difundido

40

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 27. Existe organigrama y es difundido
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Existen habilidades directivas

509

40

30

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 28. Existen habilidades directivas

Se utilizan técnicas para la toma de decisiones

60

50

.
=]
1

Porcentaje
=
1

204

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 29. Se utilizan técnicas para la toma de decisiones
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Porcentaje

Porcentaje

Existen mecanismos oportunos de control

60

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 30. Existen mecanismos oportunos de control

Existen auditorias preventivas

60

.
=]
1

i
1

204

Wuy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Existen auditorias preventivas

Figura 31. Existen auditorias preventivas
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Anexo 8. Prueba turnitin
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