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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como un objetivo general: Identificar las
caracteristicas del proceso de venta y la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, caso Botica Karin, Lima, 2020. La metodologia fue de
disefio no experimental-transversal, descriptivo, para el recojo de informacion se
utilizé una muestra de 74 clientes, a quienes se les aplicd un cuestionario de 28
preguntas a través de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 58.11% de
clientes tienen entre 18-30 afios, el 54.10% es de género masculino, el 85.10% es de
estado civil soltero. De acuerdo al objetivo especifico uno se determind que el
80.00% de clientes conocen sobre el método de control de calidad y el 46.00% indica
que el personal de venta absuelve dudas a sus requerimientos. Objetivo especifico
dos, se describio que el 43.00% casi siempre ha recibido un trato amable y el 42.00%
ha encontrado variedad de productos. Objetivo especifico tres se determind que el
49.00% indican que casi siempre se encuentra conforme con la ubicacion del local y
el 56.00% menciona que se deberia abrir una nueva sucursal. Por ultimo, en el
objetivo especifico cuatro se describié que un 50.00% indica que casi siempre hay
variedad de productos y el 36.00% ha recibido contado con variacion de precio.
Estos resultados muestran que se debe priorizar la relacion entre cliente y vendedor,
contar con promociones y descuentos y tener un nuevo local que permitira la mejora

y rendimiento de la organizacion.

Palabras clave: Gestion de calidad, proceso de venta y clientes.
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ABSTRACT
The present research work had as a general objective: To identify the characteristics
of the sales process and quality management in micro and small companies in the
commerce sector, Botica Karin case, Lima, 2020. The methodology was of a non-
experimental-transversal design, descriptive, for the collection of information a
sample of 74 clients was used, to whom a questionnaire of 28 questions was applied
through the survey, obtaining the following results: 58.11% of clients are between
18-30 years old, 54.10% are male, and 85.10% are single. According to the specific
objective, it was determined that 80.00% of customers know about the quality
control method and 46.00% indicate that the sales personnel clear up doubts about
their requirements. Specific objective two, it was described that 43.00% have almost
always received a friendly treatment and 42.00% have found a variety of products.
Specific objective three, it was determined that 49.00% indicate that they are almost
always satisfied with the location of the premises and 56.00% mention that a new
branch should be opened. Finally, in specific objective four, it was described that
50.00% indicates that there is almost always a variety of products and 36.00% have
received a price variation. These results show that the relationship between customer
and seller must be prioritized, have promotions and discounts and have a new

location that will allow the improvement and performance of the organization.

Keywords: Quality management, sales process and customers.
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l. INTRODUCCION

El proceso de venta durante la historia ha sido plasmado de diferentes
maneras, como es el caso de la compra y venta, donde el factor fundamental es el
dinero y satisfacer la necesidad; como también se puede mencionar el trueque, que si
bien es cierto, en este no interviene el factor dinero como medio de intercambio, sino
la necesidad y escasez que la persona tiene, sin embargo durante el proceso, es decir
compra y venta o trueque, se realiza una infinidad de procesos de gestion de venta,
como es, identificar la necesidad del individuo, identificar la cantidad a ofrecer e
identificar la calidad del producto que requiero como consumidor y producto que
ofrezco como vendedor.

El proceso de venta viene a ser la sucesion de procedimientos y/o pasos que
una empresa realiza desde el primer momento que se intenta captar un posible cliente
y este proceso concluye hasta que se haya concretado la transaccion y/o venta del
producto o servicio que ofrece la empresa (Valdés, 2019).

Durante el desarrollo de esta investigacion se hizo hincapié de diferentes
puntos que se podréa aplicar a una pequefia y mediana empresa, es decir procesos de
venta y de gestion de calidad que haran que dichos establecimientos tengan un indice
alto de competitividad en el mercado. Es de gran conocimiento general que, para
lograr una venta de algun bien o servicio, se es necesario seguir algunas pautas, sin
embargo dentro de estas se tiene que aplicar una correcta gestion de calidad tanto en
el bien a ofrecer como durante la atencion brindada a los clientes finales, se quiere
determinar que la calidad en conjunto con la venta realicen un trabajo que concluya
con la satisfaccion de los clientes, quien al final de todo seran los encargados de

realizar la “publicidad boca a boca” que es lo que mas se espera por parte de la



organizacion. Ahora bien, se debe tener en cuenta que un proceso de venta correcta
puede tomar diferentes pasos, pero en esta investigacion se hara énfasis a un
procedimiento directo como captar e identificar al cliente y sus diferentes
necesidades, brindar informacion de lo que se ofrecera, esto de acuerdo al analisis de
necesidad de cliente, manejo de objeciones durante el proceso de venta, cierre de
venta y claro esta, la satisfaccion del cliente. De a cuerdo al libro de Innovacién y
Torres (2017) desde un punto de vista econémico, “la actividad comercial se define
como la intermediacion entre la oferta y la demanda de mercaderias con el objetivo
de obtener un lucro” (p. 10). Entonces, se debe enteneder que, el proceso de venta
consiste en poder organizar tanto la venta directa como la relacion entre los
diferentes canales de distribucion que existe; podemos decir entonces, que es una de
las funcines mas importantes de la organizacion, ya que a través de este proceso se
compensan los gastos generados por la organizacion; ahora bien, de igual manera el
area de venta no solo se encarga del proceso, sino tambien de hacer seguimiento y
control continuo durante y posterior a la venta. (Innovacién y Torres, 2017, p. 19).
Condor et al., (2017) afirman que, en el Perd, durante el gobierno de Ollanta
Humala y Pedro Pablo Kuczynnski el sector farmacéutico ha sido cuestionado por
temas politicos, tal es el caso mas sonado que fue el de Odebrecht, lo cual se plantea
reformar dichos actos con la finalidad de un consumo de calidad de estos productos
en el gobierno actual, siendo que el gasto presupuestal ha incrementado al sector
salud. En el Peru, segun la ley N° 29459 “Acceso a Medicamentos” promueve que
todos tengamos acceso a los productos farmacéuticos como dispositivos médicos;
este garantiza que toda la poblacién acceda a lo mencionado, mediante boticas y

farmacias, el cual se encarga de la comercializacion, venta, de los productos tanto



genéricos como de marca, sin embargo, el proceso de venta de estos productos tiene
que cumplir diferentes criterios como también estandares de calidad, dado que se
trata de un producto fundamental y de primera necesidad en caso de alguna
emergencia, estos no pueden ser ofrecidos sin medidas de salubridad, garantias,
precios accesibles, etc. Por lo tanto, se tiene que identificar las variables de la gestion
de calidad que se aplicaran durante el proceso de venta, donde, no solo es la compra
y venta de los diferentes productos farmacéuticos, sino también la calidad del
producto, la calidad de la infraestructura y la atencion de la venta.

No obstante, debemos considerar las diferencias que existen entre una botica
y una farmacia, dado que el estudio estd enfocado directamente en un botica
podemos mencionar lo siguiente: de acuerdo a un articulo del diario Perd 21 (2017)
las boticas pueden ser establecimientos farmacéuticos que no es propiedad
exclusivamente de un profesional farmacéutico sino méas bien de empresarios o un
conjunto de ellas, cumpliendo solo con el objetivo de comercializacion y consejeria
de la misma; mientras que una farmacia se caracteriza por ser de propiedad de un
quimico farmacéutico, asimismo este cuenta con autonomia en la atencién, compra,
venta y cuenta con el codigo de ética profesional.

De acuerdo a Jabaloyes, Carot y Carrion (2020) “la calidad es un objetivo de
primera linea en cualquier actividad econdmica. Se estd convirtiendo en una
estrategia de competitividad superando la acepcion inicial de estrategia de marketing
o de ventas” (p. 3). Po otro lado Condor et al., (2017) indica que la industria
farmaceéutica en Latinoamerica esta liderada por Brasil con un 42.5%, seguido de

México con el 18.5%, Colombia con el 4.3% y Pert con el 1.7%.



La gestion de calidad en el ambito internacional uno de los principales
problemas, de acuerdo a Garcia (2021) es que mencionan que las agencias
reguladoras a nivel internacional siguen incrementando entre los diferentes actores
farmacéuticos con el propdsito de asegurar la integridad de los productos. Por otro
lado, las agencias reguladoras han incrementado la supervision de estos actores, parte
de esta supervision es principalmente mantener la cadena de frio en la distribucién de
los medicamentos, otros de los factores es el transporte de estos hacia el punto y su
almacenamiento. Por otro lado, el diario Gestion (2021), donde se menciona a cerca
de los consumos de medicamentos diversos, el punto de abastecimiento se centra
directamente en un centro de salud y farmacias. La cadena de abastecimiento
involucra todas las actividades involucradas directa o indirectamente con una
excelente atencion de cliente. El objetivo de este abastecimiento es que los pacientes
sean bien atendidos minimizando tiempo y costos, en ese sentido se deberian analizar
dos interrogantes importantes ¢les ha pasado que les solicitan un medicamento, pero
no lo tienen en la farmacia o en el hospital? ;Han recibidos recetas médicas con
diferentes farmacos que se han recibido todo en grandes cantidades?

Gestion (2021) “Este guarda relaciéon con el donde, como y cuando se
consiguen las materias primas que seran utilizadas en el proceso. Esta etapa de la
cadena de suministro esta relacionada con la actividad de compra de los materiales o
equipos”. Entonces, refiriendonos a todo lo ya plasmando anteriormente, se tiene
como consiguiente que el caso de Botica Karin en el distrito de Comas se logra
observar que no estd cumpliendo el parametro establecido para la gestion de venta y
calidad de sus productos ofrecidos, dado que, implica tener personas con

conocimientos en las mismas para salvaguardar tanto el interés de la Botica como el



de los consumidores finales; como se explico en lineas anteriores, este producto, mas
aun durante el periodo de emergencia que se vive en la actualidad, es de primera
necesidad el cual debe mantener ya establecidos precios, demanda y control, el cual
no se aplica de manera organizada en el caso tomado para este trabajo de
investigacion.

Uno de los problemas en el ambito internacional, de acuerdo a Guerrero
(2018) “la industria farmaceutica ecuatoriana es pequefia en relacion con su aporte al
mercado en el que se desempefia; pues de basan principalmente a la fabricacion de
medicamentos genéricos y se encuentra establecidas principalmente en las ciudades
de Quito y Guayaquil” (p.2). Por lo que, al estar ubicadas en ciudades grandes
provocan que los precios varien y haya mucha diferencia en comparacion con las
demas ciudades, de igual manera los medicamentos escasean en ciudades donde el
nivel socioecondémico es bajo, por lo que lleva a que personas que sufran alguna
enfermedad no tienden a atenderse a tiempo.

Tal como indican Mendoza y Anchiraico (2018) el Per( es un pais donde
existen diferentes marcas de medicamentos de diferentes empresas y corporaciones,
el cual no solo se encuentran centrados en rubro farmacéutico sino en diferentes
sectores comerciales. Asimismo, se tienen a las pymes que representan la gran
mayoria del negocio farmacéutico a nivel nacional, siendo estos pequefios
empresarios quienes salen a competir con las grandes empresas farmacéuticas.

Mendoza y Anchiraico (2018) “Un estudio de investigacion sectorial del
Ministerio de la Produccion referente a la industria farmaceutica, los lugares
preferidos por los peruanos para la adquisicion de medicamentos en el afio 2014 son

las boticas o farmacias, representando un 85%” (p. 17).



Como es de conocimiento, en la actualidad el rubro farmaceutico ha crecido
de manera inmesurable, por lo que su gestion de venta y calidad tambien son motivos
de atraccion a los clientes, es decir la competetividad entre este rubro, es por ello que
se llevara a cabo este trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion del Proceso
de Venta y la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
comercio, Rubro Boticas y Farmacias, Caso Botica Karin, Lima, 2020. Este trabajo
de investigacion tiene como propdsito estudiar la calidad del proceso de venta en la
Botica Karin, por eso se plante6 el siguiente enunciado del problema de
Investigacion: ¢Cudles son las caracteristicas del proceso de venta y la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas y
farmacias, caso Botica Karin, Lima, 2020? Para dar respuesta se planted el siguiente
objetivo general: Identificar las caracteristicas del proceso de venta y la gestion de
calidad en las micro y pequefia empresa, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica
Karin, Lima, 2020.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar las importancias del control de calidad de productos en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas y farmacias, caso
Botica Karin, Lima, 2020. Determinar la relacién con el cliente durante el proceso de
venta en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas y
farmacias, caso Botica Karin, Lima, 2020. Describir caracteristicas de productos y
servicios en el proceso de venta en las micro y pequeiias empresas del sector
comercio, rubro boticas y farmacias, caso Botica Karin, Lima, 2020. Describir

caracteristicas e informacion de los beneficios de los productos durante el proceso de



venta en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas y
farmacias, caso Botica Karin, Lima, 2020.

En ese sentido la presente investigacion se realizo con el fin de conocer como
es que la gestion de calidad y el proceso de venta es aplicado a los clientes de la
Botica Karin, el cual evaluandolo se hara la mejora respectiva durante la gestion de
la venta de los productos farmacéuticos, asi mismo permitira identificar cual es el
proceso de control de calidad que la organizacion en estudio aplica para poder
comercializar los medicamentos, permitiendo mejorar el desarrollo de venta de la
organizacion.

La investigacion de justifica porqué se pretende determinar el proceso de
venta y la gestion de la calidad que se realizé en la Botica Karin durante el periodo
de pandemia 2020 — 2021, de esta manera identificaremos si cumple con los procesos
regulares de venta y de calidad en cada atencion y como también en los productos a
ofrecer, para este estudio se utilizard a una empresa del rubro comercio Boticas y
Farmacias, dedicada a la comercializacion de medicamentos. Asi mismo este estudio
es necesario por qué se realizar referente a la situacion actual en que vivimos,
basados en nuestra localidad, de igual manera esto va a influir en el proceso para
poder realizar una gestion de venta, el cual cumpla el satisfacer la necesidad de los
clientes, es por ello que se desarrollaran habilidades para poder captar potenciales
clientes, el cual tendrd como principio el ofrecer un productor de buena calidad,
precios accesibles y atencion de calidad para satisfacer a los clientes. Por otro lado,
se desea obtener ventajas competitivas que logren posicionarla dentro del mercado
farmaceéutico en una de las preferidas de la zona, es por ello que se planteara dichos

procedimientos que tiene como base la toma de decision. Por otro lado, la



metodologia de investigacion que se aplico en el trabajo es de tipo no experimental-
transversal-descriptivo, con una poblacion muestral de 74 clientes de la Botica Karin
en el distrito de Comas, 2020.

La investigacion tuvo como resultados que el 58.11% de clientes tienen un
promedio entre 18 a 30 afios; el 54.10 % es de genero masculino; el 85.10 % es de
estado civil soltero, el 56,80% cuenta con educacion superior, el 80.00% de clientes
desea que los productos cuentes con control de calidad, un 42,00 % indica que la
botica cuenta con variedad de productos, el 49,00 % de clientes indica que la
ubicacion se encuentra en un punto estratégico, por otro lado un 36,00% afirman que
hubo variacién de precio en los ultimos 3 meses. La investigacion concluye, que la
edad promedio de los clientes es entre 18 a 30 afios, el establecimiento tiene mas
frecuencia de compra de género masculino, la mayoria de clientes cuentan un nivel
de estudios superior, asi mismo, la gran parte de clientes requieren que se aplique el
control de calidad en todos los productos, de igual manera una gran parte de cliente
afirma que cuentan con variedad de productos y sobre todo que la ubicacion de la
botica se encuentra en un punto estratégico.

Finalmente se concluye por objetivos de la siguiente manera: objetivo 01 se
determiné que los beneficios del control de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro boticas y farmacias, caso Botica Karin, Lima, 2020, donde
de la totalidad de clientes estdn de acuerdo en que se aplica y se informa sobre el
método de control de calidad y sostienen de que sea ejecutada, esto permitird poder
conocer los beneficios y factores fundamentales de los productos farmacéuticos que
se esta comercializando, ese sentido respecto a las garantias de los productos, se

determind que es de suma importancia que cuenten estos productos, dado que son de



necesidad fundamental al ser productos farmacéuticos. Por consiguiente, respecto al
objetivo 02, se logra describir los productos y servicios para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio. Donde, podemos mencionar que
una gran parte de los consumidores el cual fueron materia de encuesta, logran
satisfacer sus necesidades dado que se encuentra con variedad de productos, asi
mismo un alto indice de consumidores hace la consulta de beneficios y componentes
al personal de venta, esto para poder describir y conocer a cerca del producto que
estan comprando y cuenten con mayor conocimiento. Por otra parte, tenemos a una
tasa alta de consumidores que indica que no suelen usar recetas médicas para
comprar sus medicamentos, esto nos lleva a entender que suelen ser orientados por el
personal de venta, asi mismo se logra describir que el establecimiento si cuenta a la
venta con productos genéricos, el cual esto brinda satisfaccion entre calidad y precio
al cliente, en el objetivo 03, se determin0 la relacion con el cliente durante el proceso
de venta en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas y
farmacias, donde la mayor poblacién de los clientes encuestados consideran que la
ubicacién de la Botica Karin se encuentra ubicada estratégicamente en una zona
comercial para la accesibilidad del consumidor, no obstante esto conlleva a que la al
ubicarse en un punto estratégico, también se requiera de sucursales, es por ello que se
logro determinar dicha opcién para los cliente. En ese sentido logramos se logré
concretar que los precios que establece la Botica Karin estan acorde a los ingresos de
los clientes para su consumo relativo, es por ello que es escogida dentro de la Urb. El

Retablo como una de las primeras opciones de compras.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Pérez (2017) en su tesis titulada Disefio de propuesta de un sistema de
gestion de calidad para empresas del sector construccién. Caso:
CONSTRUECUADOR S.A. En la Universidad Andina Simon Bolivar Sede Ecuador,
para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas Industrial. Tuvo
como objetivo general: Disefiar un modelo de gestidn de calidad que se adapte en la
empresa Construecuador S.A, para la cual utiliz6 una metodologia: tipo de
investigacion mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llegd a la siguientes
conclusiones: 1. En la descripcion tedrica se logré conocer los diversos modelos de
excelencia, que en cuanto a gestion de la calidad se refiere, como son: el modelo de
Excelencia europeo EFQM, el modelo de excelencia americano Malcolm Baldrige y
los criterios de evaluacion del modelo japonés conocido como el Premio Deming,
revisandose los elementos y ventajas de implementacion. De igual forma se
analizaron los sistemas de gestion normalizados de la familia 1SO 9000, asi ISO
9000: 2015 Sistemas de gestion

de la calidad. Fundamentos y vocabulario; 1SO 9001:2015 Sistemas de
Gestion de la Calidad. Requisitos, cuyas versiones actualizadas 2015 fue publicada
con fecha noviembre de dicho afio. Con este estudio metodologico se concluye que
existe amplia informacion tedrica y sobre todo existen casos de estudio o
experiencias previas que facilitan en gran manera el trabajo a las compafiias en su
camino hacia la implementacién de la gestion de la calidad, sobre todo si el objetivo

empresarial es buscar una certificacion internacional de calidad. 2. Como se ha
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venido mencionando, para elegir el modelo de Gestion de Calidad se han revisado
diferentes enfoques metodoldgicos, los cuales giran en torno a aspectos como
satisfaccion del cliente, enfoque a procesos, ciclo de mejora continua PHVA,
liderazgo, gestion de los recursos, gestion de los riesgos, etc. Los modelos revisados
han sido aplicados en diversas organizaciones en el mundo. Con este antecedente,
para el presente trabajo, se han reunido todos esos elementos comunes, y han sido
analizados bajo la lupa del modelo ISO 9001:2015 dando como resultado una
propuesta de modelo de gestiébn de clara comprensién y sobre todo de facil
adaptacion en una empresa ecuatoriana. Como la propia Norma lo define, su éxito
radica si ésta se encuentra debidamente documentada, entendida y aplicada por todos
los miembros de la empresa. 3. La propuesta de disefio ha sido fundamentada en los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, considerando que la misma tiene aceptacion
a nivel mundial para todo tipo de organizacion. Para esto se ha realizado una
evaluacion general a la compafiia (auditoria de diagnostico) mediante una Lista de
Verificacion en el ANEXO 1, donde se han analizado cada uno de los elementos que
exige la Norma y en funcion de dicho diagndstico se ha establecido una matriz con la
propuesta de disefio. El analisis de los elementos de la Norma ISO 9001:2015 nos
lleva a la conclusion de que la Compafiia tiene que un camino aun extenso por
recorrer para el cumplimiento de la norma (58.8%) o lo que es lo mismo requiere de
un esfuerzo general para implementar un exitoso Sistema de Gestion de Calidad, que
en algin momento también pueda ser considerado para una certificacion
internacional, como algunas empresas ecuatorianas ya lo han hecho. 4. A base de la
literatura revisada se presentan ademas ejemplos de cumplimiento de algunos de los

requisitos de la norma ISO 9001:2015, descritos en los anexos correspondientes, que
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se recomienda aplicarlos. Como ya fue mencionado, se concluye que existe
informacidn suficiente para que una empresa pueda disefiar exitosamente su modelo
de Gestion de la Calidad. De forma adicional se puede concluir que la norma ISO
9001:2015 es muy didactica y a través de la lectura de los diversos textos de apoyo a
la misma, se puede llegar a entender y proponer de forma préactica los contenidos
teoricos.

Ledn y Corozo (2017) En su Tesis titulada Mejora al Proceso de Gestion
Comercial en la Empresa FOMENTCORP S.A. De la Universidad de Guayaquil,
para optar al titulo Contaduria Pablica Autorizada. Tuvo como objetivo general:
Mejorar el proceso de gestion comercial, que permita mejorar los procesos
relacionados como son: Compras y Ventas, que ayuden a planificar, administrar y
controlar adecuadamente los inventarios, para de esa manera poder desarrollar
técnicas viables para la solucion y alcance de nuestra mision por optimizar el
rendimiento de las operaciones, para la cual utiliz6 una metodologia: de disefio
descriptivo, tipo de investigacién exploratoria, con una muestra de 20 trabajadores,
técnicas: encuesta y cuestionario que consta de 10 items, llegd a la siguiente
conclusién: De acuerdo a un previo analisis de las encuestas realizada con el método
Delphi, se comprueba por factores externos que no se trabaja de manera correcta,
pues se posee un sistema obsoleto para contar los elementos con los que dispone
Fomentcorp. El disefio del manual de funciones facilitara la comprension de los
subordinados para operar en el manejo de los productos que ingresan a la bodega
hasta al punto de distribucion. La cantidad de existencias que tenga la empresa
dependera de las operaciones internas, y con la eficacia que tenga el funcionario para

mover la demanda, los costos del bien y hasta la condicion de deterioro de la
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mercaderia. Si Fomentcorp s.a. acata cada uno de las normas y estrategias para
mantener en cuidado el sistema de control de inventarios; esta no tendra
inconvenientes en las ventas, en su liquidez y siempre podrd tomar medidas
correctivas sin que afecte a la demanda. Se concluye que a pesar que Fomentcorp s.a.
maneja el inventario de forma manual, el servicio que brindan es excelente, pues
tienen experiencia y procuran mejorar en brindar satisfaccion a sus clientes.

Espinoza (2019) En su Tesis titulada La Gestion Administrativa y la calidad
del Servicio al Cliente en el Hotel el Molino Periodo 2018. En la universidad
Nacional de Chimborazo, para optar el titulo de Ingeniero Comercial. Tuvo como
objetivo general: Determinar de qué manera la gestion administrativa incide en la
calidad del servicio al cliente en el hotel EI Molino, periodo 2018, para lo cual utiliz6
una metodologia: analitico-deductivo con un tipo de investigacién de campo con un
disefio no experimental, el cual tuvo como muestra y poblacion 8 individuos, técnica
entrevista y encuesta, llego a las siguientes conclusiones: En la informacion
recopilada mediante entrevistas al personal del Hotel el Molino se encontrd que los
procesos administrativos son primordiales para la dptima realizacion de las
actividades diarias de trabajo y para cumplir con la total satisfaccion de los clientes.
Ademas, la aceptacion que tiene de usuarios es positiva ya que supieron manifestar
que su fidelidad es alta. De acuerdo al estudio realizado se determind que la gestion
administrativa es muy importante ya que permite agilizar los procesos de manera
eficiente, a través de la buena planificacion organizacion direccion y control de todos
los directivos de una empresa, para de esta manera conseguir una excelente calidad
en el servicio al cliente. A través del modelo Servqual se pudo identificar que el

grado de satisfaccion de los huéspedes del hotel el molino es significativamente alto,
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es por ello que le ha permitido colocarse entre los mejores de la Ciudad de
Riobamba, ademas proyectarse para brindar un servicio de excelencia hacia futuros
clientes.

Jara (2019) En su Tesis titulada Los Puntos de Venta de la Panaderia la
Vienesa y el Crecimiento Sostenible en su Mercado Local Periodo 2018. En la
Universidad Nacional de Chimborazo, para optar el titulo de Ingeniero Industrial.
Tuvo como objetivo general: Determinar como los puntos de venta de la panaderia
La Vienesa inciden en el crecimiento sostenible de su mercado local en la ciudad de
Riobamba, para el cual utiliz6 una metodologia: el método utilizado es hipotético-
deductivo, con un método de investigacion explorativa, con una muestra poblacional
de 150 puntos de venta, técnica: encuesta y cuestionario con 7 items, llego a las
siguientes conclusiones: Se demuestra que los puntos de venta inciden
significativamente en el crecimiento sostenible del mercado local ya que se
distribuye grandes cantidades de su producto por medio de esta estrategia comercial ,
que le ha permitido a la empresa llegar a cubrir gran parte de la demanda del
mercado riobambefio asi se demuestra en el estudio realizado, dando un efecto
positivo en cuanto a los puntos de venta ya que esta actividad genera en gran medida
ingresos econdmicos para la sostenibilidad de la empresa. La Vienesa maneja dos
tipos de niveles de comercializacion como se identifica en la investigacion, de forma
directa en la matriz sin ningun tipo de intermediario e indirecta siendo los puntos de
venta de La Vienesa su Unico intermediario para la venta de su producto en las
tiendas de la ciudad, los cuales han tenido gran acogida por parte de la poblacion ya
que afirman que es una buena opcion para que puedan alcanzar a mas personas con

su producto cubriendo la demanda que la poblacion riobambefia tiene. Mediante la
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observacién en los recorridos con el personal de distribucion de La Vienesa se
identifica el proceso de distribucion y se pudo concluir que en su mayoria se realiza
de manera empirica, ya que se basa en la practica y experiencia por parte del
personal al momento de distribuir el producto, mas no cuentan con un pedido exacto
por parte de los clientes (tiendas), sin embargo los ingresos que percibe la empresa
son muy buenos ya que gozan de una economia favorable y mantienen un
crecimiento sostenible dentro del mercado local. La presente investigacion demuestra
como los puntos de venta tienen gran impacto sobre el crecimiento sostenible de La
Vienesa ya que, a mas de ser una empresa posicionada en el mercado por su
tradicional producto, se ha podido mantener en el tiempo aportando a la economia y
generando fuentes de empleo en la ciudad.

Cedefio y Chimbolema (2018) En Su Tesis Titulada La Administracion por
Procesos en la Direccion de Administracion de Talento Humano y su Incidencia en
la Gestion de la Calidad Del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Riobamba Periodo 2015- 2016. En la Universidad Nacional de Chimborazo, para
optar el titulo de ingeniero industrial. Tuvo como objetivo general: Determinar la
incidencia de la Administracion por Procesos de la Direccion de Administracion de
Talento Humano en la gestion de calidad del GAD Municipal Riobamba, durante el
periodo 2015-2016, para el cual utiliz6 la metodologia: analitico-sintético con un tipo
de investigacion de campo, descriptiva-explicativa, con una muestra poblacional de
44 personas, técnica: encuesta y entrevista con 19 items, llegd a las siguientes
conclusiones: EI modelo de administracion actual por procesos se orienta a una
gestion de la calidad institucional, debido principalmente a la mejora su estructura

organica y ha dado lugar a la reclasificacion de puestos de sus funcionarios. Sin
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embargo, existe un escaso nivel de detalle respecto a las actividades de seguimiento,
evaluacion y retroalimentacion de la gestion de la calidad. Los procesos de gestion
de la calidad vigentes en la institucion estan regidos bajo la Politica de Calidad, cuyo
efectivo y completo conocimiento, aplicacion y retroalimentacion a nivel
institucional no se esta llevando a cabo. Los responsables de su aplicacion son los
directores y jefes departamentales. La Direccion de Talento Humano, a través de la
evaluacion institucional, ha mejorado el desempefio profesional del personal y la
calidad del servicio. Sin embargo, el modelo de gestidn actual no define claramente
los lineamientos para la participacion del usuario final (cliente interno o externo) en
la evaluacion de la calidad recibida, como una medida objetiva de la calidad de
servicio entregada por los funcionarios de cada proceso institucional.

Yedra (2020) En su Tesis titulada La Gestion por Procesos de la Empresa
Vipkard de la Ciudad de Riobamba y su Incidencia en la Productividad, Periodo
2018- 2019. En la Universidad Nacional de Chimborazo. Tuvo como objetivo
general: Determinar la gestion por procesos de la empresa VIPKARD de la ciudad de
Riobamba como via de valoracién de su productividad durante el periodo 2018-
2019, para el cual se utiliz6 la metodologia: hipotético deductivo, con un tipo de
investigacion descriptiva de disefio no experimental, con una poblacion muestral de
16 personas, técnica: encuesta y cuestionario con 30 items, llego a las siguientes
conclusiones: La propuesta de un modelo de gestion por procesos para la empresa
VIPKARD, solidifica el conocimiento expresado en muchos métodos, técnicas y
herramientas indispensables para incorporarlas y desarrollarlas en la empresa; lo que
ayuda motivando actitudes como el profesionalismo, la orientacion al cliente, la

vision de procesos en lugar de areas, la alineacion con la estrategia y el liderazgo que
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es necesario lograr lo que gener6 una expectativa que se ve reflejada en procesos
controlados y en mejora continua que agregan valor al cliente aumentando la
productividad. Se modelaron los procesos actuales de la empresa encontrando
algunos problemas en cada uno de los procesos, cuya solucion se halla en la
ejecucion de un plan de mejoras, segin el modelo de gestion por procesos para
incrementar la productividad de la empresa Respecto al area de trabajo muestra cierta
disconformidad en los trabajadores con un clima organizacional con algunas
incoherencias en el aspecto de coordinacion, lo que hace necesario el plan de mejora
sobre la comercializacion y de parte de la gerencia. EI empleador debe mantener
buena area de trabajo y buenas condiciones para su personal con respecto a las
actividades gque no muestran ningun valor en el proceso, se debe realizar un analisis
exhaustivo para optimizar los tiempos y el recurso para realizar un proceso eficaz y
eficiente, se observa en el andlisis de encuesta que no se les realiza facil trabajar en
coordinacion entre sus comparfieros y entre las areas ya que esto genera una demora
en el servicio y ausencia de trabajo en equipo La gestion por procesos en la empresa
permite satisfacer los clientes y mejorar sus procesos, optimizando la efectividad y la
eficiencia como via de mejora de la productividad.

Antecedentes Nacionales

Colmenares (2019) En su Tesis titulada Gestion de Calidad con el uso de
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Venta de
Productos de Limpieza, Mercado Modelo Barranca, 2018. En la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote, para optar el titulo de Licenciado en
Administracion. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales

caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de marketing en las micros y
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pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos de limpieza,
Mercado Modelo, Barranca 2018, para la cual utiliz6 una metodologia: tipo de
investigacion cuantitativa con un tipo de investigacion descriptiva y explicativa, con
una muestra y poblacion de 34 mypes, técnicas: cuestionario y encuesta con un total
de 15 items, llegd a las siguientes conclusiones: Las caracteristicas de los
representantes de las MYPES, son que el 43.2% tiene entre 35 y 50 afios y el 35.1%
tiene mas de 50 afos, el 56.7% es de sexo masculino y el 43.2% es de sexo
femenino, en cuanto a la instruccion existe un 24.3% que no tiene ningan nivel de
estudio el 35.1% tiene estudios primarios y el 32.4% tiene secundaria, se deduce que
méas de 50% tiene estudios bésicos, generalmente es el duefio quien conduce la
empresa con un 59.4% y que tiene una experiencia mas de 6 afos. Las MYPES se
caracterizan porque tienen mas de 7 afios en el rubro con un 48.6%, asi mismo el
59.4% solamente tiene 3 colaboradores, el 75.6% si ha formalizado y el 51.3% creo
la empresa para generar ganancia asi mismo el 91.8% se encuentra en el régimen
simplificado. - Las Mypes en estudio, no toman en cuenta la gestion de calidad ni el
uso del Marketing para posesionar sus empresas en el mercado estableciendo la
diferencia de una Mype con otra generalmente tiene las mismas caracteristicas y
ofrecen productos distribuidos en el ambiente con iguales muestrarios, sin mostrar
diferencia entre ellas. - La gestion de marketing en las MYPES del sector comercio,
rubro venta de producto de limpieza del mercado modelo de Barranca muestra que el
resultado es variado en las MYPES de Barranca, existen el 21% que no aplica

ninguna normatividad tecnologica en la gestion y un 43% que lo aplica muy poco.
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Arrascue y Segura (2016), En su Tesis titulada Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad del Norte
“CLINIFER” Chiclayo - 2015. En la Universidad Sefior de Sipan, para optar al titulo
de Ingeniero de Sistemas. Tuvo como objetivo general: Determinar la influencia que
existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad
del norte “CLINIFER”, para la cual utilizo una metodologia: tipo de investigacion
descriptiva, no-experimental transversal, técnicas: encuesta — cuestionario que consta
de 18 preguntas, teniendo como poblacion y muestra a 9 trabajadores y 32 clientes;
Ilegd a las siguientes conclusiones: -De acuerdo a los datos obtenidos de las variables
estudiadas y contrastados con las teorias correspondientes de cada dimension, se ha
conseguido que si existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la Clinica de Fertilidad CLINIFER, por tanto se acepta la hipdtesis de
trabajo (H1) y rechazamos la hipétesis nula (Ho). -Al analizar la calidad de servicio
se demostr6 un alto promedio de 89%, en equipamiento, ambientes amplios,
instalaciones limpias, diagndsticos fiables de confianza y seguridad 100%,
uniformados e identificados, atencion inmediata 78% Yy horario flexible 89%. -El
nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%, el servicio es Gtil en un
100%, supero sus expectativas, volveria a solicitar el servicio, precios aceptables,
atencion personalizada y completa satisfaccion brindada en 97%. -Hemos concluido
en las siguientes estrategias para mejorar la calidad en la atencion al cliente y su
satisfaccion: mantenimiento de infraestructura, instaurar un protocolo de atencion al
cliente, capacitar al personal y brindar seguridad hospitalaria. 130 Se valido las
estrategias de la propuesta por el Dr. Julio E. Patazca Ulfe, empleador en el area de

medicina familiar.
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Roque (2016) En su Tesis titulada Estrategias de Gestion Administrativa en
Mejora de la Atencion Al Cliente en la Mype Comercial “San Martin” — Chiclayo.
En la Universidad Sefior de Sipan, para optar el titulo de licenciado en
administracion. Tuvo como objetivo general: Proponer estrategias de gestion
administrativa para mejorar la calidad de servicio en la Mype Comercial “San
Martin” — Chiclayo, para el cual se utilizO una metodologia: Descriptivo no
experimental, teniendo dos tipos de poblacion y finalizando con una muestra de 3
trabajadores y 196 clientes, técnica: encuesta-cuestionario con 21 items, llegé a las
siguientes conclusiones: El nivel de la gestion administrativa en la Mype Comercial
“San Martin” es medio debido a que el 64% de los trabajadores de la empresa se
encuentra totalmente de acuerdo en que la empresa se aplican estrategias de gestion
administrativa. El nivel de calidad de servicio en la Mype Comercial “San Martin” es
medio debido a que el 53% de los clientes indica estar de acuerdo en que la empresa
brinda servicios de calidad al momento de comercial sus productos.

Pizan (2020) En su tesis titulada Marketing mix y gestion de fuerza de ventas
de las farmacias Cruzypharma del distrito La Esperanza, 2018. En la Universidad
César Vallejo, para optar el titulo profesional licenciado en administracion. Tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion entre el marketing mix y la gestion de
fuerza de ventas de las farmacias Cruzypharma del distrito La Esperanza, 2018, para
el cual utilizd una metodologia: descriptivo no experimental, con una poblacion y
muestra de 383 clientes, técnica: encuesta-cuestionario que tienen como
caracteristicas de ser entre 20 a 64 afios de edad con 7 items, llego a las siguientes
conclusiones: Como conclusion general el presente estudio ha encontrado correlacion

entre el marketing mix y la gestion de fuerza de ventas de las farmacias
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Cruzypharma del distrito La Esperanza, 2018. En la tabla 3.7, se puede apreciar el
coeficiente Rho de Spearman (Rho= 0,427), del cual, muestra una correlacion regular
positiva y ademas significativa (valor-p<0,05). 1. El nivel de aplicacion del
marketing mix es 48,47% aceptable y el 47,52% bueno en las farmacias
Cruzypharma del distrito La Esperanza. 2. El nivel de la gestion de fuerza de ventas
es 47,26% regular y 57,74% alto en la cadena de farmacias Cruzypharma del distrito
La Esperanza, 2018. 3. Existe una relacion directa entre marketing mix en su
dimensién producto y la gestion de fuerza de ventas de las farmacias Cruzypharma
del distrito La Esperanza, 2018 con coeficiente Rho de Spearman (Rho= 0,291), del
cual, muestra una correlacion positiva y ademas significativa (valor-p<0,05).

Sanchez (2019) En su Tesis titulada Analisis del Proceso de Ventas para la
Polleria Campos S.R.L, Chiclayo 2019. En la Universidad Sefior de Sipan, para optar
al titulo de Bachiller en Administracion. Tuvo como objetivo general: Analizar como
es el proceso de ventas de Polleria Campos S.R.L, para la cual utilizd una
metodologia: tipo de investigacion descriptiva no experimental, técnicas: encuesta y
cuestionario, para el cual se tuvo como muestra a 254 personas, llego a las siguientes
conclusiones: Respecto de las caracteristicas del proceso de ventas de la Polleria
“Campos S.R.L.”, se tuvo conocimiento sobre la asociacion del cliente respecto de la
empresa. El analisis ha mostrado que la polleria genera confianza en el consumidor,
tiene una oferta adecuada del producto resaltando como ventaja competitiva la
atencion en el local; y aunque la comunicacion o difusion de la oferta no es intensiva,
el consumidor ha recibido publicidad de la misma por medio de amigos
principalmente, una publicidad boca a boca. En el proceso de pre venta de Polleria

Campos S.R.L., se obtuvo que el 18% siempre han oido referencias sobre la polleria
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campos, 24% siempre reciben constantemente referencias de la polleria, 20%
siempre ha recibido publicidad por cualquier medio de comunicacién, incluso antes
de su visita y que la mayoria de ello, es por medio de los amigos (63%), el 26%
siempre ha recibido referencias positivas de los productos que ofrece dicha polleria,
donde el 25% siempre recibe de manera constante referencias positivas, ademas el
26% siempre se ve motivado para consumir pollo a la brasa en Polleria Campos
debido a su popularidad, el 4% siempre realiza sus compras por delivery y un 8%
compra en el punto de venta, prefiriendo un 43% siempre consumirla en el propio
local de Polleria Campos S.R.L. En los procesos de cierre de venta para la Polleria
Campos S.R.L., se observo que un 16% siempre visita de manera frecuente Polleria
Campos S.R.L., donde el 2% siempre compra hasta un pollo a la brasa completo para
su consumo y que la mayoria de ocasiones estos clientes van acompafiados de sus
amigos (43%) para comprar pollo a la brasa, un 13% de los clientes siempre
prefieren Polleria Campos S.R.L. ya sea de manera individual o acompafiado. 53 De
acuerdo al proceso de post venta en la Polleria Campos S.R.L., se evidencio el 54%
de los encuestados nunca tuvo problemas con las ofertas que brinda la polleria, es por
tal razon que el 55% siempre recomienda el pollo a la brasa a su entorno cercano de
cada cliente, ademas de ello el 5% siempre realiza una difusién de las experiencias
de consumo mediante sus redes sociales, el 19% del total de encuestados esta
pensando en retornar a la polleria Campos en los proximos dias, donde el 15% les

interesa recibir promociones y ofertas a través del correo o redes sociales.
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Reliz (2019) En su tesis titulada EI Tablero de Comando Integral y la Gestién
de ventas de los establecimientos de venta de combustible en la Provincia de
Huaura. En la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, para optar el
titulo profesional de contador pablico. Tuvo como objetivo general: Determinar la
manera el Tablero de Mando Integral influye en la gestion de ventas de los
establecimientos de venta de combustible en la Provincia de Huaura, para el cual
utilizé una metodologia: tipo aplicada de nivel descriptivo, disefio no experimental-
transversal y de enfoque cuantitativo, con una poblacion total de 71 personas y una
muestra general de 60 personas, técnica: cuestionario-encuesta con 11 items, llegé a
las siguientes conclusiones: 1. El Tablero de Mando Integral si influye en la gestion
de ventas de los establecimientos de venta de combustible en la Provincia de Huaura.
2. El Tablero de Mando Integral si influye en la gestion de ventas de los
establecimientos de venta de combustible en la Provincia de Huaura, respecto a la
utilizacion de herramientas integrales. 3. El Tablero de Mando Integral si influye en
la gestion de ventas de los establecimientos de venta de combustible en la Provincia
de Huaura, respecto a la canalizacion de habilidades y conocimientos, y los recursos
materiales como clave del éxito. 4. El Tablero de Mando Integral si influye en la
gestion de ventas de los establecimientos de venta de combustible en la Provincia de
Huaura, respecto al posicionamiento de la empresa en el mercado. 5. El Tablero de
Mando Integral si influye en la gestion de ventas de los establecimientos de venta de
combustible en la Provincia de Huaura, respecto a la productividad, calidad e

innovacion de procesos.
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Antecedentes Locales

Sanchez (2018) En su Tesis titulada Gestion educativa y la calidad del
servicio educativo en la institucion educativa “La Merced - Galois” UGEL
Ventanilla 2017. En la Universidad César Vallejo, para optar al titulo de Magister en
Administracion de la Educacién. Tuvo como objetivo general: Desarrollar la
Institucion Educativa como comunidad de aprendizaje, la institucion educativa debe
ser un centro que imparta los aprendizajes fundamentales para los estudiantes, con
miras a un servicio de calidad, para la cual utiliz6 una metodologia: tipo de
investigacion basica con un disefio no experimental y corte transversal y de nivel
descriptivo, su muestra es de 80 profesores, técnicas: cuestionario y encuesta que
consta de 19 items, llegd a las siguiente conclusion: Se concluyd que existe una
relacién directa y significativa entre la gestion educativa y la calidad de servicio en la
Institucion Educativa “La Merced Galois” UGEL Ventanilla 2017, segin el
coeficiente de correlacién de Spearman con grado alto (rs = 0.941, p = .000),
coincidiendo con los resultados (p < 0,05), y una relacion del 46,30% que sefialan la
eficiencia, en lo que se concuerda que mientras la gestion educativa sea manejada
con prudencia, la calidad en los servicios educativos sera eficaz. Por otro lado, se ha
determinado que existe una relacion directa y altamente significativa y grado alto (rs
= 0.896, p = .000) entre la gestion educativa y la calidad estructural de la Institucién
educativa “La Merced Galois” UGEL Ventanilla 2017, segin el coeficiente de
correlacion de Spearman, coincidiendo los resultados (p<0,05), lo que colige que, a
mejor gestion educativa, buenos resultados en la calidad de servicio estructural. Se
colige también que el resultado, muestra que existe una relacion directa, altamente

significativa y de grado alto (rs= 0.896, p=.000) entre la gestion educativa y calidad
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didactico pedagdgico de la Institucion Educativa “La Merced Galois” UGEL
Ventanilla 2017 segun el coeficiente de correlacion de Spearman, coincidiendo los
resultados (p<0,05) con lo que se colige que, a mejor gestion educativa, Optimos
resultados en la dimension didactica pedagdgica. Se colige también que el resultado,
muestra que existe una relacion directa, altamente significativa y de grado alto (rs=
0.897, p=.000) entre la gestion educativa y calidad de servicio interno y externo de
la Institucion Educativa “La Merced Galois” UGEL Ventanilla 2017 segun el
coeficiente de correlacion de Spearman, coincidiendo los resultados (p<0,05) con lo
que se infiere que, a mejor gestion educativa, excelentes resultados en la dimensién
calidad de servicio. Se colige también que el resultado, muestra que existe una
relacién directa, altamente significativa y de grado alto (rs= 0.877, p=.000) entre la
gestion educativa y calidad de gestion en la Institucion Educativa “La Merced
Galois” UGEL 2017 segun el coeficiente de correlacion de Spearman, coincidiendo
los resultados (p<0,05) con lo que se concluye que, a mejor gestién educativa,
Optimos servicios de gestion.

Barrientos (2018) En su Tesis titulada Calidad de atencién y satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, 2018.
En la Universidad César Vallejo, para optar el grado de magister en gestion de los
servicios de la salud. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacién entre la
calidad de atencion y la Satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Centro
de Salud Laura Caller, Los Olivos — 2018, para el cual se utilizd una metodologia: de
enfoque cuantitativo con un nivel descriptivo y correlacional — no experimental, con
una poblacién de 1000 usuarios y teniendo una muestra de 60 usuarios entre 35y 70

afos, técnica: encuesta y cuestionario, llego a las siguientes conclusiones: Segun los
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resultados se concluye que existe correlacion directa, entre la variable calidad de
servicio y satisfaccion del usuario del Servicio de Farmacia del Centro de Salud
Laura Caller; esto quiere decir que mejore la calidad de atencidn en el servicio,
también mejora la satisfaccion del usuario. Segun los resultados se concluye que
existe una correlacion directa, entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
usuario del Servicio de Farmacia del Centro de Salud Laura Caller; esto quiere decir
que cuanto la confiabilidad en el servicio es mejor, también lo es la satisfaccion del
usuario. Segun los resultados podemos concluir que hay una correlacion directa,
entre la dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario del
Servicio de Farmacia del Centro de Salud Laura Caller; esto quiere decir que cuanto
la rapidez en la respuesta en el servicio es mejor, también lo es la satisfaccion del
usuario. Segun los resultados se concluye que existe una correlacion directa, entre la
variable dimension seguridad y la variable satisfaccion del usuario del Servicio de
Farmacia del Centro de Salud Laura Caller; esto quiere decir que cuanto la seguridad
en el servicio es mejor, también lo es la satisfaccion del usuario. Segun los resultados
se concluye que existe una correlacion directa, entre la dimension empatia y la
satisfaccion del usuario del Servicio de Farmacia del Centro de Salud Laura Caller,
también lo es la satisfaccion del usuario. Segun los resultados se concluye que existe
una correlacion directa, entre la variable tangibilidad y la satisfaccion del usuario del
Servicio de Farmacia del Centro de Salud Laura Caller; esto quiere decir que cuanto
los elementos tangibles en el servicio son mejores, también lo es la satisfaccion del

usuario.
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Barrantes (2018) En su Tesis titulada Sistema de gestion de la calidad 1SO
9001 en la empresa Envolturas Perd en el 2017. En la Universidad César Vallejo,
para optar el grado de magister en administracion de negocios. Tuvo como objetivo
general: Determinar el nivel de implementacion del sistema de gestion de la calidad
ISO 9001 en la empresa Envolturas Perd en el 2017, para el cual utilizd una
metodologia: cuantitativa, con un disefio descriptivo no experimental-transversal,
con una muestra poblacional de 100 colaboradores, técnica: cuestionario y encuesta
con un numero de 30 items, llegd a las siguientes conclusiones: Primera: De los
resultados obtenidos se concluye que: el 64% de los trabajadores manifiestan tener
una percepcion medio de nivel del sistema de gestion de calidad de la norma ISO
9001 de los procesos en la empresa Envolturas PerG; el 28% una baja percepcion vy el
8% manifiestan tener una alta percepcion de nivel del sistema de gestion de calidad
de la norma 1SO 9001 de los procesos en la empresa Envolturas Perd. Segunda: De
los resultados obtenidos se concluye que: el 54% de los trabajadores manifiestan
tener una percepcion medio nivel de documentacion del sistema en la
implementacion del sistema de gestion de calidad de la norma ISO 9001 de los
procesos en la empresa Envolturas Perd; el 24% una baja percepcion y el 22%
manifiestan tener una alta percepcion de nivel de documentacion del sistema en la
implementacion del sistema de gestion de calidad de la norma ISO 9001 de los
procesos en la empresa Envolturas Peru. Tercera: De los resultados obtenidos se
concluye que: el 56% de los trabajadores manifiestan tener una percepcion medio de
nivel de responsabilidad de la direccidn en la implementacion del sistema de gestion
de calidad de la norma ISO 9001 de los procesos en la empresa Envolturas Peru; el

20% una baja percepcion y el 24% manifiestan tener una alta percepcion de nivel de
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responsabilidad de la direccion en la implementacion del sistema de gestion de
calidad de la norma 1SO 9001 de los procesos en la empresa Envolturas Peru. Cuarta:
De los resultados obtenidos se concluye que: el 60% de los trabajadores manifiestan
tener una percepcion medio nivel de gestion de los recursos en la implementacion del
sistema de gestion de calidad de la norma ISO 9001 de los procesos en la empresa
Envolturas Per0; el 24% una baja percepcion y el 16% manifiestan tener una alta
percepcion de nivel de gestion de los recursos en la implementacion del sistema de
gestion de calidad de la norma 1SO 9001 de los procesos en la empresa Envolturas
Perd. Quinta: De los resultados obtenidos se concluye que: el 52% de los
trabajadores manifiestan tener una percepcion medio nivel de realizacion del
producto en la implementacion del sistema de gestion de calidad de la norma 1SO
9001 de los procesos en la empresa Envolturas PerQ; el 32% una baja percepcion vy el
16% manifiestan tener una alta percepcion de nivel de realizacion del producto en la
implementacion del sistema de gestion de calidad de la norma ISO 9001 de los
procesos en la empresa Envolturas Per(. Sexta: De los resultados obtenidos se
concluye que: el 60% de los trabajadores manifiestan tener una percepcion medio
nivel de medicién, analisis y mejora en la implementacion del sistema de gestion de
calidad de la norma ISO 9001 de los procesos en la empresa Envolturas Peru; el 26%
una baja percepcion y el 14% manifiestan tener una alta percepcién de nivel de
medicion, analisis y mejora en la implementacion del sistema de gestion de calidad

de la norma ISO 9001 de los procesos en la empresa Envolturas Peru.
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Gonzales y Rivera (2020) En su Tesis titulada Gestion de ventas en la
empresa farmacéutica GR Farmanova S.A.C. del distrito de Villa El Salvador,
periodo 2019. En la Universidad Autonoma del Peru, para optar el grado de bachiller
en contabilidad. Tuvo como objetivo general: Determinar la aplicacion de la gestién
de ventas en la empresa farmacéutica GR Farmanova S.A.C. en el distrito de Villa El
Salvador, periodo 2019, para la cual utilizd una metodologia: descriptiva, no
experimental — transeccional, teniendo una muestra poblacional de 8 colaboradores
de la organizacion, técnica: cuestionario-encuesta que consta de 19 items, llego a las
siguientes conclusiones: Primero, En la investigacion realizada se determin6 que la
aplicacion de la gestion de ventas no es Optima en la empresa farmacéutica GR
Farmanova S.A.C. debido a que, los resultados obtenidos reflejaron que la entidad
muestra algunas deficiencias en la gestion convirtiéndose en un principal factor
causante del decrecimiento en las ventas de la entidad; asi mismo se tiene en
consideracion la opinion del 50% de los encuestados, quienes se mostraron de
acuerdo con que los indicadores o parametros de control aplicados durante la gestion
de ventas solo a veces eran eficaces, siendo relevante mencionar que solamente un
25% de los encuestados los consideran siempre eficaces. Segundo, Se identificd que
la aplicacién de la planeacion de ventas en la empresa farmacéutica GR Farmanova
S.A.C. no es la méas adecuada, puesto que los resultados reflejaron que la empresa
muestra cierta deficiencia para lograr el alcance de sus objetivos propuestos sobre el
nivel de ventas esperado y que las estrategias de venta no siempre generan los
ingresos propuestos. Asimismo, en los resultados obtenidos el 37.5% de los
encuestados afirmaron que o a veces se lograban los objetivos, y el 62.50% comento

que las estrategias casi siempre lograban las ventas esperadas ya que hubo ocasiones

29



que no lograron vender determinados productos. Ademas, estas deficiencias se
vieron reflejadas puesto que solo un 25% de los encuestados consideré que sus
objetivos eran alcanzables, ello confirma lo anteriormente mencionado. Tercero, Se
examino que la evaluacion de la fuerza de ventas en la empresa farmacéutica GR
Farmanova S.A.C. no es la mas apropiada, puesto que los resultados reflejaron que la
empresa muestra cierto desinterés en realizar capacitaciones para mejorar el nivel de
productividad en las ventas y que la supervision realizada al personal del area de
venta no siempre son las mas adecuadas. Asimismo, en los resultados obtenidos el
50% de los encuestados afirmaron que a veces se realizaban capacitaciones, y el 50%
indico que el proceso de supervision casi siempre son las mas adecuadas. E incluso el
12.5% considera que la supervision solo a veces es la mas adecuada, ello corrobora
las deficiencias que posee el proceso de supervision. Cuarto, Se evalud que el manejo
de las politicas de venta en la empresa farmacéutica GR Farmanova S.A.C. no es la
mas adecuada, puesto que los resultados reflejaron que la empresa al establecer las
politicas referidas a la disponibilidad de medicamentos se muestra ciertas falencias
en poseer el stock necesario de medicamentos de acuerdo con la normativa y surge
cierta discrepancia en considerar al mercado objetivo en cuanto a la determinacion
del precio. De acuerdo con los resultados obtenidos el 62.5% de los encuestados
indicaron que casi siempre se considera para la determinacion del precio de venta el
nivel socio econémico de su mercado objetivo, y el 37.5% de los encuestados afirmé
que la empresa solo a veces posee el stock minimo de medicamentos segun

establecidos por la normativa.

30



Espinoza (2018) En su tesis titulada Aplicacion Web para el Proceso de
Ventas en la Ferreteria Chucho SAC. En la Universidad César Vallejo, para optar el
titulo profesional de ingeniero de sistemas. Tuvo como objetivo general: Determinar
el grado de influencia de una Aplicacion web en la fuerza de ventas de la ferreteria
Chucho del distrito de Ate, para el cual utilizé una metodologia: cuantitativa con un
disefio pre-experimental, con una poblacion y muestra de 50 individuos, técnica:
entrevista y cuestionario, para el cual se tuvo las siguientes conclusiones: 1) Se
concluye que el indice de Rotacion de Stock de productos para la fuerza de ventas en
la ferreteria Chucho del distrito de Ate, se optimizd con la implementacion de la
aplicacion web, ya que sin la aplicacién obtuvo un valor porcentual promedio de
43.81 % y el indice de Rotacion de Stock después de la implementacion obtuvo el
valor porcentual de 83.40%, lo que ratifica la optimizacion en 39.59% en el indice de
Rotacion de Stock. 2) El valor porcentual promedio de calidad en la emision de la
boleta (Porcentaje de boletas con error) en la ferreteria Chucho del distrito de Ate
antes de la implementacion de la aplicacion web para una muestra de 18 registros de
boletas en un periodo de 3 semanas fue 31.41%, y con la aplicacion web este valor
porcentual para una muestra de 18 registros de boletas en un periodo de 3 semanas se
optimizé a 15.85%. Con este resultado se concluye que una aplicacion web optimiza
la calidad en la emision de la boleta en la fuerza de ventas de la ferreteria chucho del
distrito de Ate en 15.56%. 3) Finalmente, después de los resultados satisfactorios de
la investigacion obtenidos en los indicadores propuestos, se llega a la conclusion que
la Aplicacion web optimiza la fuerza de ventas en la ferreteria Chucho del distrito de

Ate.
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Ramirez (2018) En su Tesis titulada Proceso de Plan de Ventas y Promocién
de Ventas en el Canal Ambulatorio de la Empresa Nestlé Pert S.A, Lima, 2018. En
la Universidad César Vallejo, para optar al titulo de Licenciado en Marketing y
Direccion de Empresas. Tuvo como objetivo general: Determinar de qué manera el
proceso de plan de ventas se relaciona significativamente con la promocion de ventas
en la empresa Nestlé Perd S.A, Lima, 2018, para la cual utilizé una metodologia:
enfoque cuantitativo — nivel descriptivo correlacional, la técnica utilizada es
cuestionario, encuesta y la muestra utilizada es de 36 individuos, llegd a las
siguientes conclusiones: Se concluye que existe la relacion entre las dos variables
Proceso de plan de ventas y Promocion de ventas en el canal ambulatorio de la
empresa Nestlé Peri S.A, Lima 2018, por ello se obtuvo la correlacién de 0.520 la
cual es una correlacion positiva moderada. La cual afirma que el Proceso de plan de
ventas influye en la Promocion de ventas. Respecto al primer objetivo especifico se
determind que el Proceso de plan de ventas se relaciona con las Promociones para
consumidores en el canal ambulatorio de la empresa Nestlé Per( S.A., Lima 2018, en
el cual se obtiene una correlacion de 0.169 y una significancia de (0.323). Respecto
al segundo objetivo especifico se demostr6 que el Proceso de plan de ventas se
relaciona con las Promociones comerciales en el canal ambulatorio de la empresa
Nestlé Pert S.A., Lima 2018, en el cual se obtuvo un resultado de correlacion 0.451y
una significancia de 0,06. Se concluye que existe la relacion entre las dos variables
Proceso de plan de ventas y Promocion de ventas en el canal ambulatorio de la
empresa Nestlé Peri S.A, Lima 2018, por ello se obtuvo la correlacion de 0.520 la
cual es una correlacion positiva moderada. La cual afirma que el Proceso de plan de

ventas influye en la Promocion de ventas. Respecto al primer objetivo especifico se
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determind que el Proceso de plan de ventas se relaciona con las Promociones para
consumidores en el canal ambulatorio de la empresa Nestlé Per( S.A., Lima 2018, en
el cual se obtiene una correlacion de 0.169 y una significancia de (0.323). Respecto
al segundo objetivo especifico se demostré que el Proceso de plan de ventas se
relaciona con las Promociones comerciales en el canal ambulatorio de la empresa
Nestlé Perd S.A., Lima 2018, en el cual se obtuvo un resultado de correlacion 0.451y

una significancia de 0,06.
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2.2. Bases Tedricas de la Investigacion
Gestion de Calidad

La gestion de calidad tiene como definicién principal, realizar diferentes
procesos ya sea sistematico que van de la mano con el proceso administrativo, el cual
es planear, organizar ejecutar y controlar. Esto permite que las expectativas de la
organizacion se cumplan de manera establecida con el fin de la satisfaccion a los
clientes. Tengamos en cuenta que la teoria de calidad varia segun el sector de la
organizacion, dado que esto se aplica para el cumplimiento de las normas o
estdndares establecidos. Ahora bien, es preciso indicar que existen diferentes
definiciones sobre la calidad, el cual nos dara un amplio y profundo conocimiento
acerca del tema en mencion, por lo cual es necesario mencionar alguna de ellas para
poder aplicarlas dentro del desarrollo de la investigacion.

De acuerdo a lo que indican Jabaloyes et al., (2020) que para conocer la
calidad, primero debemos saber que siginica, de igual manera conocer que es la
planificacion y como estos se relacionan entre si para una buena gestion. La calidad
viene expresada a través de un “conjunto de propiedades y caracteristicas que
determinan la valoracién del producto o servicio. Frente a otras definiciones de
caracter mas cualitativo, estas propiedades y caracteristicas suelen ser, por lo general,
medibles o cuantificables permitiendo su evaluacion” (Jabaloyez et al., 2020, p. 3).
Por otro lado, para Cabo (2016), tiene como definicion de la calidad con la norma
ISO, el cual entrelazan la relacion que existe entre el proveedor y la empresa, dado
que esta se encarga de desarrollo de calidad que existe mediante la fabricacion de un

producto o la prestacion de un servicio (p. 401).
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Principios de la Gestion de Calidad

Antes de mencionar los principios de la gestion de calidad, es preciso
mencionar que estos son parte fundamental de la organizacion el cual, se debe
establecer inicialmente a las actividades el cual es basado en un estudio de exigencias
por parte de los clientes, quien al final de todo son los que terminan siendo
beneficiados por los bienes o servicios ofrecidos por la empresa, es por eso que estos
deben estar ya establecidos inicialmente para poder tener como principal punto, la
satisfaccion del cliente bajo la premisa de un producto de calidad.

Segun el 1ISO 9001:2015 (2017), el cual muestra 8 fundamentales principios
que son las siguientes:

- Enfoque al cliente, sugiere que se tenga que identificar y satisfacer todas las
necesidades de los clientes, el cual es de caracter dindmico.

- Liderazgo, refiere que este punto debe ser de caracter demostrativo, por lo
que, en conjunto con el personal operativo, se espera conseguir los objetivos
que la organizacion establece, para ello es necesario que el lider pueda
demostrar el manejo del conjunto humano.

- Participacion del personal, en este principio no solo estd aplicandose la
aptitudes y habilidades que cada persona tiene, si no como estas se desarrollan
en base a la motivacion, por lo que la organizacion tiene un trabajo
fundamental en mantener esa satisfaccion y motivar al personal.

- Enfoque basado en procesos, refiere a las actividades que se realizan mediante

procesos, quiere decir realizado bajo un concepto de eficiencia.
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- Enfoque en sistemas para la gestion, podemos decir que esta basado en la
eficiencia y eficacia que la organizacion tiene para poder lograr cumplir los
objetivos establecidos.

- La mejora continua, este punto es principalmente la mejora que se puede
realizar a un proceso durante el transcurso, para 1ISO 9001:2015 es preciso
aplicar el PHVA.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, para este principio se
requiere de analisis obtenidos durante el trayecto, quiere decir recopilar datos
e informacion que puedan ser medibles.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, es el uso de alianzas
estratégicas de competitividad que usa la empresa con sus proveedores, esto
para poder posicionarse en su rubro y obtener la rentabilidad necesaria.

Politicas y Objetivos del Control de Calidad

Politica:

Segln ISO 9001:2015 (2017) “se deben incluir todas las obligaciones que se deben
cumplir, como puede ser la disponibilidad de los productos para las partes
interesadas”.

Objetivo:

No obstante, el ISO 9001:2015 (2017) indica que “Se incluyen todas las
caracteristicas que deben reunir los objetivos de la calidad de la empresa, deben ser
coherentes y medibles, ademéas deben dar respuesta a como se va a realizar y quién

sera la persona responsable”.
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ISO 9001: Calidad
ISO 9001 es la norma que contiene los requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad. Este sistema proporciona asesoramiento y herramientas a aquellas
organizaciones que desean asegurar que sus productos y/o servicios satisfacen los
requisitos de sus clientes y mejorar la calidad de forma continua (ISO 9001:2015,
2017).
Control de la Calidad
Sabemos que en la actualidad toda organizacion, empresa, cuenta con un
proceso de control de calidad, en algunos casos unos son mMas rigurosos que otros,
pero el fin de este, es lograr realizar un control antes, durante y al final del proceso
de produccion. Esto para que, no solo ofrecer un producto de “calidad”, sino también
para lograr satisfacer al cliente final, quien al final de todo es quien compra nuestro
bien o servicio. Es por ello que este proceso denominado control de calidad puede
tener diferentes formas de ejecucion, ya sea utilizando herramientas, programas
mecanismos, técnicas o al mismo hombre compro medio de control.
Asi mismo Jobaloyes et al., (2020) se refiere al control de calidad de la siguiente
manera:
El control de calidad es el conjunto de técnicas usadas para
estandarizar algo. La funcién del control de calidad existe
primordialmente como una parte de la organizacién, para conocer las
especificaciones establecidas por la ingenieria del producto y
proporcionar asistencia al departamento de fabricacion, para que éste

alcance dichas especificaciones (p. 14).
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Satisfaccion al cliente

Si logramos identificar el fin fundamental de la calidad entonces lograremos
determinar que su objetivo el cual es brindar los procesos necesarios que conlleva a
satisfacer al cliente tanto en el producto ofrecido como en la atencién brindada hacia
el mismo. Entonces, un cliente “es una persona o entidad que compra los bienes y
servicios es el principal foco de atencion de cualquier empresa, puesto que todas los
planes y las estrategias de marketing deben enfocarse, desarrollarse e implementarse
en funcion del cliente” (Quiroa, 2020).

En ese sentido, la calidad del servicio al cliente esta disefiada en base a los
puntos mencionados anteriormente, puesto que tiene que haber vendedor, cliente,
producto y calidad. En ese sentido, las empresas no solo ofreceran su producto, que
tiene que estar debidamente garantizado por el ISO 9001, sino también contar con
una buena gestion de atencién al cliente dado que esto permitira que un cliente se
vaya satisfecho completamente tanto por el producto adquirido como por la atencién
recibida. Por otro lado, un buen servicio al cliente también abarca la infraestructura
del establecimiento, publicidad y medios de contacto més eficaces, estos permitiran
una mayor satisfaccién del cliente.

Control de calidad en el producto

Los productos y servicios son bienes que la empresa ofrece al consumidor
final, el cual cumplen con la funcion de satisfacer necesidades infinitas que cuenta el
cliente. Segun un articulo de Torres (2020) “el control de calidad de los productos y
servicios lo puedes hacer mediante el control por atributos y por variables para

definir el estandar que deben tener tus productos y servicios”.
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Calidad en atencion al cliente
La gestion de atencion al cliente es parte fundamental dentro de todo el
proceso de calidad, dado que una buena atencion dentro del proceso de venta ayudara
a que los clientes tengas la mejor experiencia dentro de su visita.
Segun Izquierdo (2019), se refiere asi a la atencion al cliente como una
comunicacion comercial:
Cuando se habla de comunicacion comercial, no se refiere Gnicamente
a la exposicién de ideas por parte del vendedor hacia el cliente. Su
finalidad es culminar con éxito una venta, y esto exige un intercambio
de ideas para conocer las necesidades del cliente, poder responder a
sus objeciones, y saber que el cliente no solo ha escuchado el
mensaje, sino que lo ha captado sin problemas. (p.19)
Modelo EFQM de Excelencia
Para Jabaloyes et al., (2020) se refiere como un instrumento que les permite a
las organizaciones donde se encuentran dentro de su camino a la excelencia,
comunicacion eficaz de ideas dentro y fuera de las organizaciones, contar con
iniciativas y planificarlas, este modelo requiere de 3 componentes:
- Conceptos fundamentales de la excelencia, sirve para que las organizaciones
alcances la excelencia.
- Esquema logico EFQM, permite la evaluacion de nuevos retos, de igual modo
brinda el enfoque ya estructurado para el mayor rendimiento de la organizacion.
- Modelo EFQM de excelencia, “Permite a los directivos y lideres de la
organizacion comprender las relaciones causa-efecto que existen entre lo que la

organizacion hace y los que consigue” (Jabaloyes et al., 2020, p. 58).
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Proceso de Venta

La venta es técnicamente el acto que se ejecuta entre cliente y negocio, es
producto del intercambio de el factor bien o servicio con el factor econémico
(dinero), en este caso hay un proceso de venta previamente realizado por parte de la
empresa, que cumple diferentes procesos y técnicas para realizarla con éxito.

“El entorno comercial de una empresa esta formado por aquellos elementos
externos a la entidad que pueden afectar a sus operaciones de venta. El entorno esta
formado por dos elementos: el macro entorno y el micro entorno”. (Fernandez y
Maiias , 2016)

Por otro lado, Izquierdo (2019) indica que “es politica de la empresa que
todos los empleados que tengan contacto directo con el cliente sepan comunicarse
adecuadamente con ellos; de esta forma podran reconocer sus necesidades y habra
mas posibilidades de cerrar una venta”. (p. 63)

Prospeccion

“La primera tarea que se tiene como vendedor profesional, consiste en
descubrir de qué manera abrir la puerta que muestra el camino hacia clientes
satisfechos, de ahi la trascendencia e importancia de la prospeccion” (Heredia,
2015).

Para lzquierdo (2019) “esta relacionada con una serie de factores
psicologicos del receptor tales como los valores, las opiniones, la personalidad, las

necesidades, etc” (p. 22).
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Asi mismo tiene como principales objetivos lo siguiente:

- “Abordar e identificar la premeditacion, planificacion y accién, como
elementos de la prospeccion, y asi poder hacer uso de ellos en el proceso de
venta.

- Conocer las técnicas y métodos para realizar una prospeccion exitosa”
(Heredia, 2015).

Identificacidon y Analisis de las Necesidades

En este punto, es necesario poder identificar las necesidades de nuestros
clientes, dado que es parte fundamental para poder saber cual es el producto que se
ofrecera de acuerdo a sus necesidades.

Izquierdo (2019) lo define como la “finalidad es culminar con éxito una
venta, y esto exige un intercambio de ideas para conocer las necesidades del cliente,
poder responder a sus objeciones, sino que lo ha captado sin problemas” (p. 19).
Contacto con el Cliente

En este punto, es llegar a conocer al cliente, obteniendo los datos,
necesidades, circunstancias personales y hasta la ubicacion.

De igual manera Izquierdo (2019) indica que “una vez se ha contactado con
el cliente, el siguiente paso es la entrevista propiamente dicha. Se aplicaran las
técnicas adecuadas para romper hielo, los cinco primeros minutos son clave para
conseguir la venta” (p. 112).

Herramientas de Utilizacion en el Proceso de Venta

Existen diferentes herramientas y técnicas para la venta, del cual cada una

presenta diferentes caracteristicas, a continuacion, mencionaremos algunas

herramientas que nos menciona lzquierdo (2019):
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- La balanza, en este punto se tiene que equilibrar los pros y contras, para
este punto es necesario enumerar las ventajas y los inconvenientes que se
puedan detectar en el momento.

- La accion, en esta opcion es fundamental la psicologia, ya que se buscara
la manera de generarle la necesidad al cliente para concretar la venta.

- Los detalles, es fundamental el poder del convencimiento, ya que es
normal que los clientes tengan dudas durante el proceso, es por ello que se
debe trabajar en el manejo de objeciones.

- Benjamin Franklin, este llegard a ser una herramienta que se utilizara
cuando las dudas de los clientes toman la decisién de no compra, por lo
que es fundamental recalcar las caracteristicas del producto.

Presentacion de Propuesta

La publicidad es un medio que facilita a la empresa a captar mas clientes, si
bien también existe la “publicidad boca a boca” usar medios de comunicacion como
internet, television, radio, flyers, banners y demas facilitan poder dar a conocer la
marca, captar nuevos clientes y tener mas posicion en el mercado. Por ello es
preferible usar esta técnica el cual en la actualidad ya es mucho mas comun y de facil
acceso.

Segln lo indicado por Da Silva (2020) menciona que el entregar una
propuesta que sea atractuva en el proceso de venta infiere en contar con habilidades
en gestion de venta, asimismo, elaborar una buena propuesta es importante para que
el cliente opte por elegir tu marca o empresa y con ello culminar con el tan esperado
cierre de venta. No obstante, en este proceso es importante crear una propuesta

comercial, el cual deberad considerar ciertas caracteristicas el cual la organizacion
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debe plantearse bien, como pueden ser : descripcion de bien o servicio, como va a
satisfacer tu producto a los clientes, metodologia de trabajo, valor y formas de pagos
y por ultimo los términos y condiciones.

Asimismo Da Silva (2020) menciona lo siguiente “Un estudio de LinkedIn
revel6 que el 96% de los tomadores de decisiones admiten que son Mas propensos a
considerar los productos o servicios de una empresa si los profesionales de ventas
tienen un buen entendimiento de sus necesidades comerciales”.
Descripcion del Producto: beneficios, ventajas y costo

En este periodo del proceso se venta, es fundamental tener conocimiento del
producto que uno desea ofrecer, de tal modo que la descripcion que se brinde al
cliente sea la mas llamativa, interesante y unica eleccion.
Manejo de Objeciones

Las objeciones son una razon para no comprar que nace de la falta
de conocimiento por parte del cliente y se basa en una informacién insuficiente.

Segln un articulo de Forbes realizada por Aparicio (2020) manifiesta que:
“las empresas enfrentan objeciones completamente diferentes, ¢verdad? Incorrecto.
Lo que se estd vendiendo afectara claramente los detalles menores de las objeciones
que se presenten, pero la verdad es que la mayoria de los comerciales enfrentan las
mismas objeciones”.

Las principales objeciones que se pueden dar son las siguientes:
e Precio, precios elevados, no cuenta con el dinero, sin presupuesto.
e Competencia, competencia directa, marcas con mejores precios, cuenta
con diferentes alternativas.

e Calidad, deseo algo de mejor calidad, no les importa el precio.
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Cierre de Venta

El cierre de venta es una de las etapas del proceso, digamos que la mas
fundamental, que luego de haberse presentado el producto ante el publico o mejor
dicho el cliente, este Gltimo directamente se convierte en un cliente potencial por el
interés que tiene sobre el producto, asi mismo en este proceso se ha rebatido todo
tipo de objeciones, se procede con intentar cerrar la venta, es decir, concluir el
proceso de venta el cual se da con la compra mediante el intercambio de dinero por
producto.

Izquierdo (2019) “A la hora de comenzar con el cierre de la venta, puede que
el cliente haga una manifestacion directa de su intencion de comprar, aunque esto no
su- cede habitualmente. En este caso el vendedor debera atender a las sefiales de
compra” (p. 116).

Es fundamental que, al cierre de venta, el vendedor manifieste las siguientes
actitudes:
- Seguridad, el vendedor debe mostrarse seguro y sin titubeo.
- Perseverancia, el vendedor debe ser constante y no rendirse frente a una
negativa del cliente.
- Naturalidad, la naturalidad del vendedor hard que el comprador sienta
seguridad.
- Contundencia, el vendedor debe estar atento a cualquier observacion,

consulta y/o duda que surja al cliente.
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MYPES

Las MYPES son sociedades econdmicas constituidas por personas naturales o
juridicas con el objetivo especifico de realizar alguna actividad como la extraccion,
comercializacion o produccién de algun bien o servicio.
Caracteristicas de las PYMES

Las principales caracteristicas de las MYPES se rigen en el Perd por la Ley
MYPE (Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa), “donde
se establece que el nimero total de trabajadores de una microempresa abarca de uno
(1) hasta diez (10) trabajadores inclusive; mientras que en una pequefia empresa
abarca de uno (1) hasta cincuenta (50) trabajadores inclusive” (MYPES, 2021)

Asimismo, MYPES, (2021) detalla que los “niveles de ventas anuales para las
microempresas podran ser hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT), y para las pequefias empresas, sera partir del monto maximo

sefialado para las microempresas y hasta 850 Unidades Impositivas Tributarias”.

I1l.  HIPOTESIS

En ese sentido Santos, Barroso y Chuc, (2020) “En las investigaciones con
enfoque cuantitativo se recomienda, que en los estudios de alcance exploratorio no se
formulen hipdétesis, y que en los descriptivos se formulen Unicamente cuando se
pronostica un hecho o dato” (p. 58).

En el presente trabajo de investigacion titulado Caracterizacion del Proceso
de Venta para la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio, rubro boticas y farmacias, caso Botica Karin, Lima, 2020, no se planteo

hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo.
No experimental

Un articulo de Escamadilla (2021) lo define “aquel que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacion
de fenémenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos”.
Para el desarrollo de la investigacién no se manipuld la informacion ni las variables
de estudio.
Transversal
“Es la evaluacion de un momento especifico y determinado de tiempo, en
contraposicion a los estudios longitudinales que involucran el seguimiento en el
tiempo” (Cvetkovic et al., 2021, p. 181). El desarrollo del trabajo de investigacion se
realizdé cumpliendo el tiempo estipulado.
Descriptivo

De acuerdo a Rus (2021) “La investigacion descriptiva analiza las
caracteristicas de una poblacion o fendmeno sin entrar a conocer las relaciones entre
ellas”. En ese sentido, la investigacion ha descrito las caracteristicas de la
organizacion.

4.2. Poblacion y Muestra
Poblacion

Zita 'y Lugo (2020) “Se refiere al universo, conjunto o totalidad de elementos

sobre los que se investiga o hacen estudios”.
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La poblacién estuvo compuesta por toda los habitantes del distrito de Comas que a la
vez, viene a ser clientes de boticas y farmacias.
De acuerdo al ultimo censo realizado el afio 2017 por el INEI (2017) la poblacién en
el distrito de comas es de 520 450 habitantes.
Muestra

La muestra fue probabilistica ya que estuvo compuesta por el estudio de
caso de una micro empresa y fue aplicada mediante encuesta a 74 clientes del
establecimiento Botica Karin en el distrito de Comas.
Se aplicé la formula para detectar la muestra en una poblacion no conocida, infinita.

z’xpxq
-—

Z = Nivel de confianza 95% = 1.96

p = probabilidad de éxito 5% = 0.05

g = limite aceptable de error muestral 1-0.05 =0.95
d = precision 5% = 0.05

n = 74 clientes encuestados

Zita y Lugo (2020) “Es una parte o subconjunto de elementos que se seleccionan
previamente de una poblacion para realizar un estudio”.

Criterios de Inclusion: La botica Karin, clientes de la misma quienes fueron los
participantes de la encuesta que cumplieron con las medidas de proteccion necesaria
de salubridad, el muestreo por cuotas, por conveniencia.

Criterios de Exclusion: Personal de la botica, competencias directas, entorno
econdmico, poblacién vulnerable respecto a la situacion sanitaria mundial y personal

gue no cumpla las medidas de proteccidn necesaria.
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4.3. Definicidn y Operacionalizacion de la Variable

Variables Definicién Dimensiones Definicion Operativa Indicadores Escala | Instrumentos Fuentes o
Informantes
Segun un articulo de Torres (2020) “el |  Método de
“conjunto de propiedades y control de calidad de los productos y Control
caracteristicas que Control de servicios lo puedes hacer mediante el | e Garantia de
determinan la valoracion del Calidad control por atributos y por variables para Producto
producto o servicio. Frente a definir el estdndar que deben tener tus | e Intervencion
Gestion otra}s defi,niciones_ _de productos y servicios”. del Personal Clientes de
de caracter - mas cualitativo, - - — . Cuestionario la Botica
. estas propiedades y De igual manera Izquierdo (2019) indica Likert .
Calidad . ” Karin
caracteristicas suelen ser, que “una vez se ha contactado con el
por lo general, medibles o cliente, el siguiente paso es la entrevista | Confianza
cuantificables permitiendo | Contacto conel | propiamente dicha. Se aplicaran las « Informacion
su evaluacion” (Jabaloyez et Cliente técnicas adecuadas para romper hielo,
al., 2020, p. 3). los cinco primeros minutos son clave ¢ Producto
para conseguir la venta” (p. 112).
“El entorno comercial de
una empresa estd formado De acuerdo a Valles (2018) “Una
por aquellos elementos empresa puede vender servicios Yy e Cliente
externos a la entidad que productos, pero cuando hacemos un plan Benefici Clientes de
Proceso | pueden afectar a sus Productos y de marketing o desarrollamos algtn tipo | ° eneticios ik . . | :
de Venta | operaciones de venta. El Servicios de estrategia de venta, pero es | ° Caracteristic | Likert | Cuestionario a Botica
entorno estd formado por importante tener claro si lo que Iii:(;}ucto Karin

dos elementos: el macro
entorno y el micro entorno”.
(Fernandez y Mafias , 2016)

vendemos son productos, servicios o
ambas cosas”

37




Fuentes o

Variables Definicién Dimensiones Definicién Operativa Indicadores Escala | Instrumentos
Informantes
Segin Dario (2017) “Siempre que nos
planteemos vender un producto, debemos
evitar caer en los argumentos faciles del
. o Producto
- precio barato, la facilidad de pago o los .
Beneficios del - - Precio
regalos promocionales. Quiza esto es lo . .
Producto - : Satisfacci
que a nosotros Mismos Como usuarios on

nos haria comprar, pero no podemos
trasladar nuestras propias necesidades a
todos los clientes”.

Fuente. Elaboracion propia
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

La técnica que se utilizo fue el cuestionario.

Segin Nava y Monroy (2018)“Se elabora con preguntas abiertas, cerradas y
mixtas, presentandose en instrumentos como encuesta y cédula” (p. 114).
Instrumento

El instrumento utilizado fue la encuesta.

Para Nava y Monroy (2018) es “el cuestionario aplicado por un encuestador
para dirigir al encuestado a dar la informacién que se requiere, pero respetando la

respuesta que se da” (p. 114).

4.5. Plan de analisis

Con el fin de obtener los datos para la elaboracién de la investigacion se
trabajé con datos recabados por diferentes sistemas y medios que se aplican en la
gestion, tales como el Turnitin que nos permitio determinar el nivel de coincidencia
que la investigacion tiene con otros, con el fin de no cometer plagio, asi como
también de mejorar pautas durante el proceso. EI Google form el sistema Mévil que
permitid realizar la encuesta de manera virtual y aplicarla a los participantes. De
igual manera el E-Libro que se utilizo con el fin de obtener la informacion necesaria
para esta investigacion, se utilizé la biblioteca virtual de la ULADECH vy asi se
obtuvo la informacion necesaria para llevar a cabo cada paso a gestionar. De igual
manera el Office que permitio el uso de Word para la elaboracion del compilado de
investigacion, donde se plasmo toda lo recabado durante el proceso, mientras que el
Excel dejo realizar tablas dinamicas de encuestas, calculo de paretos y analisis de la

encuesta. Finalmente el Zoom sistema por el cual se ha llevado la asesoria necesaria
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por parte del docente tutor, quien brindo las pautas a seguir cumpliendo los
parametros que fueron establecidos por la universidad, como también sirvié para
realizar la entrevista con las personas involucradas en el caso que es materia de
estudio y por ultimo pero no menos importante el EVA Campus ULADECH:
Sistema universitario que permitié poder interactuar con la misma, donde se obtuvo
datos, guias, conferencias y asesoria sobre como se tuvo que realizar el avance, el

cual también sera el medio donde se adjunto nuestra investigacion concluida.
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado del I . . . Técnicas e Plan de
Objetivos Variables | Poblacion y muestra Metodologia . e
problema instrumentos analisis
Objetivo general Poblacién -El  trabajo de
- . investigacion  fue
Se identifico las caracteristicas del proceso de L -

” . . i4 La oblacion  se | del disefio no e
venta y la gestion de calidad en las micro y | Gestion i P | distri : | Se utilizé
pequefias empresas del sector farmacéutico, rubro C_'e :jea 'éo en ¢ I'St”tci experlmenlta Ny officce para
boticas y farmacias, caso Botica Karin, Lima, | Calidad | 0€ Comas, €l cual ) transversa y redactar la

.Cuiles  fueron | 2020 estuvo compuesta por | cuantitativo. investiqacion
Icas ' toda la poblacién del Excel g ara

e . - distrito de Comas, | -No experimental: o ) P
caracteristicas Objetivos especificos especialmente los | poraue  no  se Técnica: realizar el
del proceso de | Se determind los beneficios del control de calidad ubri)ca dos en la Urb. El &ar?i ulé Cuestionario | cuadro y
venta y la | en las micro y pequefias empresas del sector Retablo ' delibgra damente a tabulacién de

gestion de | comercio, rubro boticas y farmacias, caso Botica la variable resultados,
calidad en las | Karin, Lima, 2020. ' asi mismo se
micro y | Se describié los productos y servicios para la Muestra “Transversal: utiliz6  Eva
pequerias gestion de calidad en las micro y pequefias porque s -realizé Uladech para
empresas del | empresas del sector comercio, rubro boticas y La  muestra  fue | en un espacio Instrumento: | el desarrollo
sector comercio, | farmacias, caso Botica Karin, Lima, 2020. Proceso determinada oor la | tiemno P y Encuesta de clases y
rubro boticas y | Se determinG la relacion con el cliente durante el | de Venta recoleccion dep datos deterpminado adjuntar el
farmacias, caso | proceso de venta en las micro y pequefias empresas ue se obtuvo del ' trabajo de
Botica Karin, | del sector comercio, rubro boticas y farmacias, 9 ; L investigacion
Lima, 2020? caso Botica Karin, Lima, 2020 caso ~ de estudio, | -Descriptivo: y  Turnitin

’ ’ ey g 1 ’ .. n n ) Por ip
Se describio la informacion de los beneficios de los ;12 diliseit:s cugzto IZ d((e)sgruigié I: para verificar
productos durante el proceso de venta en las micro Botica Karin rincinales el nivel de
y pequefias empresas del sector comercio, rubro ' (F:)aractgrl’sticas de coincidencia.

boticas y farmacias, caso Botica Karin, Lima, .
las variables.

2020.

Fuente. Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se tuvo en cuenta los principios éticos
establecidos en el codigo de ética para la investigacion, version 004 de la
ULADECH.
Principio de proteccién a las personas, para esta investigacion se hizo uso
del protocolo de consentimiento informado, el mismos que cada participante
firmo con la aceptacion para ser participe del trabajo de investigacion. Asi
mismo se hizo uso de medios digitales como el WhatsApp para comunicar y
enviar el consentimiento. A través de este documento, se dio a conocer el
propdsito de la investigacion el cual consistio en recabar informacion para la
variable del Proceso de Venta y la gestion de calidad en “La Botica Karin” del
distrito de Comas, Lima. De igual manera se respeto la confidencialidad de los
datos recolectados, no se vulneraron la privacidad del mismo.
Principio de Beneficencia y no maleficencia, la investigacién no representd
algun riesgo ni para los participantes como para el investigador, durante la
recopilacion de datos se informd de ello. Finalmente se buscdé maximizar
beneficios a favor de la investigacion sin vulnerar los derechos de participante.
Principio de justicia, en la aplicacion de la encuesta se solicitd a los
participantes que realicen la verificacion del cuestionario de manera minuciosa
y responder todas las preguntas sin omitir ninguna de ellas para asi evitar la
anulacion del cuestionario o el marcado intencional de las preguntas, que
podrian llevar a un sesgo en la investigacion. De igual manera, como

investigador debo estar preparado, de tal modo que la linea de investigacion y
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demas se encuentra bajo un reforzamiento constantes de los textos como
también del asesor de la investigacion.

Principio de integridad cientifica, el desarrollo de la investigacion se ejecutd
bajo los estdndares de la honestidad, ya que no se manipulé ninguna
informacién y/o resultados que se hayan recolectado, firmas de documentos,
protocolos de consentimiento informado y mucho menos alterar el
cuestionario a favor de otra persona. De haberse detectado conflictos de
intereses durante el desarrollo de la investigacion se buscaria soluciones
inmediatas el cual no afectarian al trayecto de la investigacion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, previo a la
aplicacion de la encuesta se solicitd a los participantes la aceptacion del
consentimiento informado. La comunicacion con ellos estuvo abierta para
absolver dudas y/o consultas mediante los colaboradores y redes sociales.
Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta
investigacion tuvo como prioridad el cuidado del medio ambiente y la
biodiversidad, dado que fue aplicada a la “Botica Karin” y por ende esta no

tuvo interaccion directa con lo mencionado.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de los clientes de la micro y pequefia empresa del sector

comercio, rubro boticas y farmacia, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.

Caracteristicas de Clientes N %
Edad

18 a 30 anos 43 58.11
31 a 50 afos 29 39.19
51 a mas afios 2 2.70
Total 74 100.00
Género

Masculino 40 54.10
Femenino 34 45.90
Total 74 100.00
Estado Civil

Soltero(a) 63 85.10
Casado(a) 10 13.50
Viudo(a) 0 0.00
Divorciado(a) 1 1.40
Total 74 100.00
Grado de Instruccion

Educacion Basica 7 9.50
Educacion Técnica 23 31.10
Educacion Superior 42 56.80
Posgrado 2 2.60
Total 74 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la “Botica Karin” — Lima, 2020.
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Tabla 2.
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, sector

comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.

Proceso de la gestion de calidad N %
Control de Calidad de los productos
Siempre 59 80.00
Casi siempre 9 12.00
A veces 5 7.00
Casi nunca 1 1.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Meétodo de Control de Calidad
Siempre 62 84.00
Casi siempre 12 16.00
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Garantias del producto
Siempre 66 89.00
Casi siempre 6 8.00
A veces 2 3.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Beneficios y/o efectos secundarios del
producto
Siempre 23 31.00
Casi siempre 13 18.00
A veces 27 36.00
Casi nunca 10 14.00
Nunca 1 1.00
Total 74 100.00
Atencion personalizada
Siempre 51 69.00
Casi siempre 18 24.00
A veces 5 7.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.0
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, sector

comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.

Proceso de la gestion de calidad N %
Personal de venta absuelve dudas
Siempre 18 24.00
Casi siempre 19 26.00
A veces 34 46.00
Casi nunca 2 3.00
Nunca 1 1.00
Total 74 100.00
El trato amable
Siempre 22 30.00
Casi siempre 32 43.00
A veces 19 26.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 1 1.00
Total 74 100.00
Atencion y variedad de productos
Siempre 19 26.00
Casi siempre 31 42.00
A veces 23 31.00
Casi nunca 1 1.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Consulta sobre los beneficios y/o
componentes
Siempre 24 32.00
Casi siempre 27 36.00
A veces 21 28.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 2 4.00
Total 74 100.00
Uso de la receta médica para la
compra
Siempre 14 19.00
Casi siempre 14 19.00
A veces 40 54.00
Casi nunca 6 8.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, sector

comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.

Proceso de la gestion de calidad N %
Venta de productos genéricos

Siempre 17 23.00
Casi siempre 23 31.00
A veces 30 41.00
Casi nunca 3 4.00
Nunca 1 1.00
Total 74 100.00
Priorizar marca o precio

Siempre 16 22.00
Casi siempre 31 42.00
A veces 24 32.00
Casi nunca 3 4.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Tabla 3

Caracteristicas del proceso de venta en las micro y pequefias empresas, sector

comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.

Proceso de venta N %
Ubicacion
Siempre 24 32.00
Casi siempre 36 49.00
A veces 11 15.00
Casi nunca 3 4.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Sucursal en el distrito de Comas
Siempre 42 56.00
Casi siempre 22 30.00
A veces 10 14.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Continua...

47



Tabla 3

Caracteristicas del proceso de venta en las micro y pequefias empresas, sector

comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.

Proceso de venta N %
Precios y marcas reales
Siempre 22 30.00
Casi siempre 27 36.00
A veces 20 28.00
Casi nunca 4 5.00
Nunca 1 1.00
Total 74 100.00
Proceso de venta N %
Informacion equivocada en la venta
Siempre 13 17.00
Casi siempre 17 23.00
A veces 25 34.00
Casi nunca 9 12.00
Nunca 10 14.00
Total 74 100.00
Primera opcion para la compra
Siempre 20 27.00
Casi siempre 30 41.00
A veces 21 28.00
Casi nunca 2 3.00
Nunca 1 1.00
Total 74 100.00
Conocer las necesidades del cliente
Siempre 43 59.00
Casi siempre 18 24.00
A veces 12 16.00
Casi nunca 1 1.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Variedad de productos
Siempre 20 27.00
Casi siempre 37 50.00
A veces 17 23.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del proceso de venta en las micro y pequefias empresas, sector

comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.

Proceso de venta N %
Encontrar todos los productos

Siempre 10 14.00
Casi siempre 37 50.00
A veces 26 35.00
Casi nunca 1 1.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100
Variacion de los precios en los Gltimos 3 meses

Siempre 14 19.00
Casi siempre 26 35.00
A veces 27 36.00
Casi nunca 7 10.00
Nunca 0 0.00
Total 74 100.00
Descuentos y promociones

Siempre 12 16.00
Casi siempre 16 22.00
A veces 27 36.00
Casi nunca 13 18.00
Nunca 6 8.00
Total 74 100
Satisfaccion en la compra

Siempre 13 18.00
Casi siempre 29 39.00
A veces 28 38.00
Casi nunca 3 4.00
Nunca 1 1.00
Total 74 100
Infraestructura e imagen de vendedor

Siempre 15 20.00
Casi siempre 29 39.00
A veces 27 37.00
Casi nunca 2 3.00
Nunca 1 1.00
Total 74 100.00

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la micro y pequefia empresa, rubro boticas y
farmacias, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.
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5.2 Andlisis de Resultados
Tabla 1. Caracteristicas de los clientes de la micro y pequefia empresa del
sector comercio, rubro boticas y farmacia, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.
En la tabla 1, referente a la edad se valida que la mayor poblacion de clientes
encuestados se encuentra entre los 18 a 30 afios teniendo un 58.11% de clientes
que se encuentran en ese rango de edad, el cual no concuerda Colmenares (2019),
donde su mayo poblacion se encuentra dentro de los 35 a 50 afios con un 43.20%
de poblacion que se encuentra en ese rango de edad, asi mismo se debe considerar
que el promedio se encuentra entre los 30 a 40 afios.
Respecto al punto de género, el resultado obtenido es de 54.10% de clientes
encuestados son del sexo masculino, concordando con Colmenares (2019) donde
su mayor poblacién encuestada es de género masculino con un 56.70%,
confirmando que la mayor participacion de la poblacion ha sido del género
masculino.
De igual manera, el estado civil de la poblacién encuestada es soltero el cual con
un 85.10% confirman dicha informacion, por lo que se puede mencionar que la
mayoria de compras realizadas son productos variados y de diferentes categorias.
Por ultimo, el grado de instruccion con mayor presencia en la poblacion
encuestada es el grado de educacion superior con un total de 56.80% de clientes
encuestados que forman parte a este regimen educativo, el cual esta acorde a lo
que menciona Colmenares (2019) que afirma que el 50.00% de la poblacion
cuenta con estudios superiores. Esto indica que la mayoria de la poblacion se toma
el tiempo en realizar la verificacion, analisis y toma de decision en el momento de

la compra de algun producto.
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Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, sector comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin,
Lima, 2020.

En la tabla 2 referente al control de calidad de los productos, se tuvo como
resultado que un 80.00% de clientes afirma que el control de calidad de productos
si se aplica en la tienda, la investigacion concuerda con lo mencionado por
Gonzales y Rivera (2020), que de acuerdo a la poblacion encuestada la mitad, es
decir el 50.00%, indicaron estar de acuerdo con el proceso de control de calidad
durante la venta. Esto se reafirma con Barrantes (2018) donde un 64.00% de la
poblacién encuestada confirma que si tiene conocimientos sobre el proceso de
control de calidad incluso bajo la norma ISO 9001.

Por otro lado, respecto al método de control de calidad, un 84.00% de clientes
encuestados conoce y sabe que la botica si aplica este método, este resultado se
puede afirmar con la que brinda Barrantes (2018), indicando que un 54.00% de
personas encuestadas manifiestan conocer acerca del control de calidad en las
organizaciones Yy haber recibidos capacitaciones. Esto lo podemos reafirmar con lo
que manifiesta Roque (2016), que, dentro de la poblacion encuestada, es decir
64.00%, esta de acuerdo con que este sistema se aplique en las organizaciones.

De acuerdo a las garantias del producto se tuvo como resultados que un 89.00%
considera que la botica Karin si brinda este tipo de garantias en los productos, la
investigacion se reafirma con lo indicado por Arrascue y Segura (2016), ya que
para ellos esto implica un grado de satisfaccion al cliente de un 97.00%. Se
considera entonces que los datos recolectados han dado las mejores garantias, ya

que esto implica que los clientes se muestren satisfechos.
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Beneficios y/o efectos secundarios, segun los resultados obtenidos, un 36.00% de
clientes considera que es importante considerar estas caracteristicas al momento
de realizar su compra, estos resultados concuerdan con lo indicado en la
investigacion de Sanchez (2019), que también tuvo como resultado un 26.00% de
clientes que priorizaban la marca del producto. En ese sentido, hay una gran
poblacién que no estd considerando esta caracteristica al momento de realizar su
compra, lo cual puede generar una insatisfaccion en término de post venta.

La atencion personalizada, un punto que dio como resultado que un 69.00% este
de acuerdo con este tipo de atencion durante el proceso de compra, Gonzalez y
rivera (2020) reafirma este resultado ya que con un 62.50% indican que estas
estrategias logran cumplir los objetivos del proceso de venta. Ahora bien, Sanchez
(2018) indica que un 46.30% de personas encuestadas considera gque es eficiente
estas estrategias. Estos resultados, favorecen en la satisfaccion de clientes, ya que
contar con una atencion personalizada implica conocer a los clientes.

Referente a resolver dudas durante la venta, un 46.00% de clientes mencionan que
dicha gestion se realiza, ahora bien, tal como lo menciona Gonzalez y Rivera
(2020), que con un 62.50% de las personas encuestadas reafirma que estas
estrategias ayudan a lograr objetivos durante el proceso de venta, reforzamos los
resultados con lo indicado por Arrascue y Segura (2016), que con un promedio del
97.00% los clientes se encuentran satisfechos con las estrategias utilizada.

De igual manera, de acuerdo a brindar un trato amable a los clientes, se tiene que
un 43.00% de clientes, considera que es importante el buen trato que debe de
recibir por parte del personal de venta, el cual no concuerda con los resultados

obtenidos por Arrascue y Segura (2016), que su grado de satisfaccion y atencion
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es de 97.00% del total de clientes encuestados. Pero si estd de acuerdo con
Sanchez (2019) que luego de recolectar los datos solo un 53.00% consideran que
el trato es amable, en ese sentido es importante considerar dichas caracteristicas y
estrategias para lograr los objetivos.

La atencion y variedad de productos, se tuvo el siguiente resultado de 42.00%, de
clientes encuestados que indican priorizar la buena atencién y variedad de
productos en el establecimiento, el cual no estd de acuerdo Arrascue y Segura
(2016), ya que, segun sus resultados, se obtuvo un 97.00% de satisfaccién en la
atencion, en ese sentido la presente investigacion debe considerar en que la buena
atencion y la variedad de productos se aplique en todos los clientes durante su
proceso de compra.

Respecto a los beneficios y/o componentes, se tuvo como resultado que un
36.00% de clientes encuestados que afirman consultar los beneficios de los
productos que compran, el cual no coincide con los datos obtenidos por Arrascue
y Segura (2016) que cuenta con nivel de satisfaccion de 100.00% en nivel de
beneficios del producto.

El uso de las recetas médicas durante la compra, se tuvo como resultados del
54.00% de clientes encuestados que considera que no es tan importante hacer uso
de las recetas farmaceéutica. En ese punto, se debe de tener en cuenta que el uso de
la receta médica permitira conocer sobre el producto, precios, caracteristicas y
demas que implique.

Venta de productos genericos, segun los resultados obtenidos, solo un 41.00% de
los clientes encuestados indican que la venta de estos productos no es de manera

constante, sino ocasionales, el cual concuerda con Gonzales y Rivera (2020) quien
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con un 37.50% de clientes encuestados también validan la variedad de los
productos en el establecimiento.

Asi mismo, el punto de priorizar precio y marca tuvo como resultado que un
42.00% de clientes encuestados casi siempre prioriza estos dos puntos de manera
conjunta, el cual segun Arrascue y Segura (2016) que esta relacion entre precio y
marca es considerada a un 97.00% en los resultados obtenidos de clientes
encuestados, indicando que casi el 100.00% de los clientes priorizan estas dos
caracteristicas.

Tabla 3. Caracteristicas del proceso de venta en las micro y pequefias
empresas, sector comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin,
Lima, 2020.

En la tabla 3, en referencia a la ubicacion del establecimiento, un 49.00% de la
poblacién encuestada indica que esta de acuerdo con la ubicacion actual del local,
en ese sentido Arrascue y Segura (2016) indican que un 89.00% de la poblacion
encuestada considera importante la ubicacion, ambiente, instalaciones y demas. Es
importante que la ubicacion del establecimiento se encuentre ubicada en una zona
comercial y de facil acceso.

Nueva sucursal, de acuerdo a los resultados obtenidos, el 56.00% de los clientes
considera que seria importante establecer una nueva sucursal, esto podemos
reafirmarlo de igual manera con Arrascue y Segura (2016) donde manifiestan la
importancia de mantener ambientado y muy bien cuidado los establecimientos. Se
debe tener en cuenta que dicha sucursal deberd permitir a los clientes poder
acceder a la tienda en diferentes sectores del distrito y manteniendo las mismas

caracteristicas.
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En referencia a precios y marcas reales, la poblacion encuestada indica que casi
siempre se ofrece este tipo de productos con un total de 36.00% de clientes
encuestados, esto no concuerda con lo mencionado por Arrascue y Segura (2016)
quienes afirman que los precios son considerables a un 97.00% de los clientes
encuestado, por lo que se debe considerar en satisfacer y brindar un catalogo de
precios accesibles.

En la tabla 3 se hace referencia a brindar informacion equivocada durante el
proceso de venta, para el cual el resultado es que solo a veces ha recibido
informacién equivocada, siendo un 34.00% de clientes encuestados que
mencionan haber recibido alguna vez una mala informacion, mientras que
Gonzales y Rivera (2020) en su investigacion menciona que el 50.00% de clientes
encuestados que el personal de venta cumple con los estandares del proceso de
venta y de igual manera afirma que el personal debe estar capacitado.

En referencia a si los clientes consideran a la empresa como primera opcion de
compra, se tuvo como resultado que un 41.00% de clientes encuestados considera
que suele elegirla como primera opcién, es entonces, que concuerda con lo
indicado por Sanchez (2019), que afirma que un 43% de los clientes encuestados
escoge ir al establecimiento a consumir el producto. En ese sentido, es importante
considerar que el establecimiento sea considera la primera opcion de compra para
poder satisfacer sus necesidades.

En cuanto a conocer las necesidades de los clientes, se obtuvo como resultado que
un 59.00% de clientes considera que es importante que se aplique esta estrategia,

esto concuerda con Gonzales y Rivera (2020), que afirma que estas estrategias
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logran los objetivos de la organizacién durante el proceso de venta, teniendo un
62.50% de clientes encuestados que indican que son fundamentales.

La variedad de productos, de acuerdo a los resultados obtenidos, el 50.00% de
clientes encuestados considera que casi siempre se puede encontrar variedad de
productos, el cual no concuerda con lo mencionado por Gonzales y Rivera (2020)
que de acuerdo a sus resultados solo un 37.50% de clientes encuestados indicaron
que si se encontraba abastecido el establecimiento. Esto es fundamental para
poder satisfacer a los clientes y no opten por escoger otros establecimientos.

De igual manera respecto a encontrar todos los productos, los resultados obtenidos
fueron de 50.00% de clientes encuestados que manifestaron que el establecimiento
cuenta casi siempre con los productos que desea, de igual manera no concuerda
con lo que indicado por Gonzales y Rivera (2020) que de acuerdo a sus resultados
solo un 37.50% de clientes encuestados indicaron que si se encontraba abastecido
el establecimiento.

La variacion de precios se tuvo como resultados que solo un 36.00% de clientes
menciona que a veces se ha aplicado esta variacion, por lo que podemos
determinar que el precio ha sido estable en su gran mayoria, Gonzales y Rivera
(2020) manifiestan que para poder determinar el precio se debe considerar el nivel
socioeconémico dando un resultado de 62.50% de clientes encuestados que
afirman ello. Con esto podemos concluir que esta variacion de precio puede variar
por diferentes factores.

Por otro lado, respecto a los descuentos y promociones, un total de 36.00% de
clientes encuestados afirman que la Botica si aplica este tipo de promociones a los

clientes, en ese sentido, el cual no est4 acorde con lo indicado por Sanchez (2018)

56



que manifiesta que un total de 54.00% de clientes encuestados no ha tenido
problemas con promociones aplicadas. Esto se puede comprobar con lo indicado
por Ramirez (2018) que dentro del proceso de venta influye mucho las
promociones.

La satisfaccion en el proceso de compras, segun los resultados obtenidos solo el
39.00% de clientes indicO que casi siempre logran satisfacer sus necesidades
durante la visita al establecimiento, lo cual no concuerda con lo indicado por
Arrascue y Segura (2016) que manifiestan el grado de satisfaccion de los clientes
a un 97.00% de los encuestados.

Por ultimo, respecto a la infraestructura e imagen del personal, el 39.00% de los
clientes encuestados indican estar de acuerdo con la imagen que presenta el
establecimiento, de acuerdo con Arrascue y Segura (2016) el cual indica que el
nivel de satisfaccion en infraestructura e imagen de personal es de 97.00%. En
este punto se debe de aumentar el nivel de satisfaccion en este punto para lograr

los objetivos.
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VI. CONCLUSIONES

De la totalidad de clientes encuestados se tiene que el 58.11% se
encuentran entre las edades de 18 a 30 afios de edad, lo cual implica que por lo
general son personas jovenes quienes acuden con mas frecuencia al
establecimiento, mientras que los adultos entre 51 afios a mas son los que suelen
visitar poco el establecimiento. De igual manera el género con mas frecuencia que
acude es el masculino con un 54.10% del total de clientes. El estado civil soltero
es quien con mas frecuencia suele acudir al establecimiento a realizar sus compras
y el 56.80 % de los mismos cuentan con educacién superior, por lo que podemos
concluir que los jévenes hombres con estado civil soltero son los que suelen
acudir a la botica Karin.

En cuanto al objetivo 01 se determind que los beneficios del control de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas y
farmacias, caso Botica Karin, Lima, 2020, donde de la totalidad de clientes estan
de acuerdo en que se aplica y se informa sobre el método de control de calidad y
sostienen de que sea ejecutada, esto permitird poder conocer los beneficios y
factores fundamentales de los productos farmacéuticos que se esta
comercializando, en ese sentido es importante que el personal cumpla en informar
a cerca de los beneficios y efectos secundarios que tengan los productos en caso
de que el cliente desconozca de ellos, es por ellos que se requiere que la atencién
sea mas personalizada para asi poder identificar las necesidades de los clientes en
cuanto a sus requerimientos, dado que las dudas que se puedan dar durante el
proceso de ventas deben ser absueltas por el personal de venta durante la estadia

del cliente.
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Por otro lado, respecto al objetivo 02 Describir los productos y servicios
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro boticas y farmacias, caso Botica Karin, Lima, 2020, para que estos factores
se cumplan bajo los estandares del control de calidad, se requiere que el cliente
siempre tenga una buena atencién y el establecimiento se encuentre abastecido
con variedad de productos que permitan y sean parte de la satisfaccion del cliente;
esto permitiendo que el cliente no se automedique y el personal pueda hacer la
sugerencia respectiva del medicamente que se necesita bajo criterios o0 una receta
médica, donde se comercialice productos de diferentes marcas como genéricos y
este Gltimo se encuentre siempre a la disposicion del cliente, ya que al contar con
mayor variedad de productos el cliente tendra como primera opcion de compra a
la Botica Karin.

Con lo antes mencionado en el objetivo 03. Determinar la relacién con el
cliente durante el proceso de venta, se identific que parte de la relacion cliente-
vendedor depende tambien de la ubicacién del establecimiento, por lo que se
bederia considerar aperturar una nueva sucursal dentro del distrito y que permita
la expansion. Mientras que la capacitacion al personal debe ser tomada como parte
fundamental en el proceso de induccién, ya que este debe estar capacitado
previamente con estudios técnicos o superiores que permitan el manejo de
informacidn necesaria para la difusion a clientes, ya que una mala informacion
brindada permitira en una fatal decision que perjudique al cliente como a la

empresa. Asi mismo, una capacitacion al personal de venta permitird que se
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puedan conocer las necesidades de los clientes utilizando un pequefio sondeo en la

introduccidn, haciendo que la primera opcion de compra sea la Botica Karin.

Por ultimo, respecto al objetivo 04. Describir la informacion de los
beneficios de los productos durante el proceso de venta en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro Boticas y Farmacias, Caso Botica Karin. Se
logra identificar que la variedad de productos en las gondolas de la botica hace
que los clientes opten por elegir a la empresa, por lo que este método debe
emplearse de manera constante, asimismo, la poca variacién de precios ha hecho
que los clientes también hayan dudado en hacer su compra, ya que esto dependera
de la situacién econdémica que se encuentre el pais y por ende o beneficiara o
perjudicara al cliente, sin embargo este punto debe considerar que se apliquen
descuentos y/o promociones con mayor frecuencia, dado que esto hara que los
clientes tengan una mayor referencia y realicen la “publicidad boca a boca” en su
entorno, logrando asi que la satisfacciobn de los clientes por atencion,

infraestructura, calidad y precio se logre tener al 100.00%.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Uno de los puntos importantes es que el personal esté preparado de informacion
para poder brindar los beneficios exactos que ofrece el producto que consumo, asi
evitar efectos secundarios mas adelante que puedan perjudicar al cliente.
Fortalecer el vinculo entre vendedor y cliente, es importante que los clientes
puedan absolver sus dudas durante el proceso de compra, que de esta manera
puedan hacer su eleccion de manera optima, es por eso que es recomendable que
la atencion sea mas personalizada para que los clientes se encuentren satisfechos.
La variedad de productos, el establecimiento debe contar con variedad de
productos entre genéricos y de marcas, para que los clientes puedan realizar la
eleccion de su preferencia, asimismo debe encontrarse abastecido de los diferentes
medicamentos para que de esta manera Botica Karin sea la primera opcion de
compra en la urbnacion El Retablo.

Invertir mas en su local y en las capacitaciones hacia el personal, ya que son ellos
los que interacttan con los clientes, deben realizar mas innovaciones en el local
para que el cliente se pueda sentir a gusto y tener una mejor experiencia a la hora
de ir a consumir, invirtiendo su propia capital para que pueda generar sus propias
ganancias y sean liquidas. También mantener a sus trabajadores satisfechos y
reconociéndolos por su trabajo.

Es importante que el personal de venta cuente con una capacitacion constante
sobre el proceso de venta, de esta manera no estaran brindado informacion
equivocada a los cliente y estos no contaran en tomar una mala decision durante

su estadia para realizar las compras de sus necesidades principales.
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ANEXos

Anexo 1. Cronograma de Actividades

Afio Afio
2020 2021
Semestre Semestre Semestre Semestre
N° Actividades | 1 | 1
Mes Mes Mes Mes
112(3|4|1|2(3|4 (1234|123
1 | Elaboracion del proyecto X
2 Revisién del Proyecto por el jurado de X
investigacion
3 Aprobacion del Proyecto por el Jurado X
de Investigacion
4 Exposicién del Proyecto al jurado de X
investigacion
5 | Mejora del marco teérico X
6 | Redaccion de la revision de la literatura X
Elaboracion de consentimiento
7. X
informado
8 | Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la Investigacion
10 | Conclusiones y recomendaciones
11 Redacplon” del pre informe de x| x| x | x
Investigacion
12 | Reaccion del informe final X
Aprobacion del informe final por el
13 Lo X
Jurado de Investigacion
Presentacion de ponencia en eventos
14 | X
cientificos
15 | Redaccién de articulo cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o0 Numero | Total (S/.)

Suministros (*)
Laptop S/ 500.00 2 S/1,000.00
Servicio de Internet S/ 49.50 2 S/99.00
Impresion S/ 0.25 50 S/ 12.50
Luz S/ 74.00 2 S/148.00
Papel bond A-4 (500 hojas) S/ 0.10 50 S/5.00
Servicios
Uso de Turnitin S/ 50.00 2 S/ 100.00
Sub total S/ 1,364.50
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar
informacion S/ 2.00 4 S/ 8.00
Sub total S/ 8.00
Total de presupuesto
desembolsable S/ 1,372.50

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria Base % o Namero | Total (S/.)
Servicios
Uso de internet ( Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD ) S/ 30.00 41 S/ 120.00
Busqueda de informacidn en base
de datos S/ 35.00 2| S/ 70.00
Soporte informético (Modulo de
Investigacion del ERP University -
MOIC) S/ 40.00 4|1S/ 160.00
Publicacion de articulo en
repositorio institucional S/ 50.00 1| S/ 50.00
Sub total S/ 400.00
Recurso Humano
Asesoria personalizada (5 horas
por semana) S/ 63.00| S/ 4.00( S/ 252.00
Sub total S/ 252.00
Total de presupuesto no
desembolsable S/ 652.00
Total (S/.) S/ 2,024.50
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Anexo3

. Documento Municipal

. Resultado
N° de Fecha Giro de . " Fecha de N° de o
Expediente Ingreso Negocio il tsE 0] d'e 'Ia Resolucién licencia Clizereaiton
solicitud
BOTICA - Jr. Virgen del
422 6/01/2016 Carmen 893 Aprobado 6/01/2016 16926 VIGENTE
(S.0.V.P)
P.J. El Carmen
Av. Tupac
BOTICA - Amaru 5726
48537 9/11/2016 (SO.V.P) Urb. Aprobado 9/11/2016 000855 VIGENTE
Reparticion
BOTICA Cll. 2 Mz. A Lt.
47566 3/11/2016 1 Asoc. Pro Aprobado 3/11/2016 817 VIGENTE
(S.0VP) . .
Villa Juanita
sorica - ar | 3 Slee
22396 26/11/2015 DE BAZAR - Aprobado 26/11/2015 16710 VIGENTE
576-A Urb.
PERFUMERIA .
Santa Luzmila
Av. México
(Av. 3) 374 Mz
BOTICA - ART | E Lt 22A Urb.
22720 3/06/2016 DE BAZAR - La Hacienda Aprobado 6/06/2016 18026 VIGENTE
PERFUMERIA (Urb.
Carabayllo 2da
Etap Sec C)
sorica -t | 512
29968 20/07/2016 DE BAZAR - El Retablo | ' Aprobado 20/07/2016 18323 VIGENTE
PERFUMERIA
Etapa
BOTICA - Av. Tupac
ART. DE Amaru 814
35966 25/08/2016 REGALOS - Urb. Aprobado 25/08/2016 000255 VIGENTE
BAZAR - Huaquillay-
PERFUMERIA letapa
BOTICA - CII. Paris Tda
27842 7/07/2016 ARTICULOS 17 Urb. El Aprobado 7/07/2016 18222 VIGENTE
DE BAZAR. Parral
Av. Tupac
3744AMI- BOTICA - Amaru 4973 -
2015 09/06/2015 ARTICULOS 4973-A Urb. Aprobado 10/06/2015 15786 VIGENTE
DE BAZAR Huagquillay 1ra
Etpa
sorica- | L5
8705-2015 20/07/2015 ARTICULOS Huaauillay 2 dé Aprobado 20/07/2015 15994 VIGENTE
DE BAZAR quitiay
etpa
BOTICA - Av. Tupac
ARTICULOS | Amaru 5321-
39775 15/09/2016 5323 MzB Lt7 Aprobado 20/09/2016 479 VIGENTE
DE BAZAR Y
Urb. Popular
AFINES
San Carlos
BOTICA - Av. Tupac
52891 o12/2016 | ARTICULOS | Amaru 3031 Aprobado | 9/12/2016 | 001117 VIGENTE
DE Urb. Huaquillay
PERFUMERIA | 2da etpa
Av. Tupac
BOTICA - Amaru 4832 mz
2205AM1 31/03/2014 ARTICULOS BIt17 Pj. Aprobado 31/03/2014 13679 VIGENTE
DE TOCADOR | Pampa de
Comas
Av. Tupac
BOTICA - Amaru (esq.
2743AM1 25/04/2014 ARTICULOS Con CII. 10) Aprobado 28/04/2014 13857 VIGENTE
DE TOCADOR Mz D It 1 Urbh.
Carabayllo
BOTICA- | L e me
3475AM1 30/05/2014 ARTICULOS ~ Aprobado 2/06/2014 14072 VIGENTE
Glt2P.J. Ao
DE TOCADOR
Nuevo (Coop.
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El Carmen)

Av. Belaunde
4861AM1 | 03/07/2014 Egéﬁﬁnlzm A '(\)Ae;t%sgzﬁ? Aprobado | 15/07/2014 14307 VIGENTE
Retablo | Etp
BOTICA- | o o
7800AML | 1011212014 | PERFUMERIA | 0% e = Aprobado | 10/12/2014 14948 VIGENTE
- REGALOS - >en
Agustin 2 Etpa
comca. | ¥ Seart
18632 6/05/2016 | PERFUMERIA | - 4. Aprobado 6/05/2016 17790 VIGENTE
- REGALOS o o8
Milagros
BOTICA - Av. Micaela
112AM1 | 08/01/2014 XE#‘TDAEDE 538“%:?1 131 Aprobado |  8/01/2014 13248 VIGENTE
TOCADOR Agustin
BOTICA - Av. Revolucion
VENTA DE 3056 Mz. F Lt.
2316AML | 04/04/2014 | ne T 36 AH Aprobado 4/04/2014 13715 VIGENTE
TOCADOR Collique V
Zona
BOTICA Av. Miguel
53549 14/12/2016 (S.O.V.P) grau P.J. Afio Aprobado 14/12/2016 001157 VIGENTE
T Nuevo
BOTICA (SIN Jr. Arequipa
42707 3nor016 | SELACON ﬂ?PT\JA.ZI.D;_mIEJté Aprobado |  3/10/2016 | 000582 VIGENTE
PUBLICA) Comas
Av. Belaunde
BOTICA ART. Oeste 242 Mz
3026AM1 | 13/05/2014 | DEBAZARY | D Lt19 Urb. Aprobado | 13/05/2014 13966 VIGENTE
PERFUMERIA | Huaquillay 2
etpa
BOTICA ART. 2‘;;5%?00
29969 20/07/2016 | DE BAZARY Aprobado | 22/07/2016 18355 VIGENTE
PERFUMERIA | Urb-La
Pascana
BOTICA Av. Tupac
80AM1 | 160022015 | AR ICUIOS ﬁ?béﬁulatisillay Aprobado | 16/02/2015 | 15222 VIGENTE
PERFUMERIA | -1 etpa
BOTICA Av. Tupac
19511 10/11/2015 S‘ETB'%”A-SSY ﬁft‘fﬁusaﬁi"ay Aprobado | 10/11/2015 | 16623 VIGENTE
PERFUMERIA | -1etpa
BOTICA
Ventape | At
12692 08/09/2015 | ARTICULO DE Aprobado 9/09/2015 16251 VIGENTE
5990 Urb.
BAZAR Reparticion
PERFUMERIA
Av. Tupac
BOTICA, ART. | Amaru 4913
9635-2015 | 03/08/2015 | DE BAZAR, (antes 961) Aprobado 4/08/2015 16076 VIGENTE
PERFUMERIA | Urb. Huaquillay
- 1etpa
BOTICA, ART. | Av. Tupac
DE TOCADOR | Amaru 5605
1923AM1 | 18/03/2014 | E HIGIENE Mz. ALt4Urb. | Aprobado | 19/03/2014 13597 VIGENTE
PERSONAL -Y | SanJuan
DE BAZAR. Bautista | Etpa
Av. Tupac
BOTICA, ART. | Amaru
DE TOCADOR, | 7951(antes
20711 17/11/2015 | ART.DE 5605) Urb. Aprobado | 17/11/2015 16658 VIGENTE
BAZAR- Popular San
REGALOS Juan Bautista |
Etpa
6118 10/02/2016 ggzﬁf' 2‘;;;“’%37 Aprobado | 10/02/2016 | 17149 VIGENTE
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antes (4725-A)
P.J. Afio Nuevo

Av. Carabayllo

7056 16022016 | BT EJCb""r'_lsiZ])talm Aprobado | 16/02/2016 | 17187 VIGENTE
Luzmila
Jr. Jose Leon
Pinelo 336 mz f
7209AM1 | 05/11/2014 | BOUTIQUE It 1 Urb. Aprobado |  5/11/2014 14812 VIGENTE
Huaquillay 2da
etpa
soumoue | R
7731AM1 | 04/12/2014 | PERFUMERIA . Aprobado |  5/12/2014 14939 VIGENTE
-REGALOS. Urb. Huagillay
2da etpa
Av. Tupac
3180AM1 | 10/05/2014 EggZLQUE' ﬁ{"ft“é‘olzﬁélmz Aprobado | 20/05/2014 14010 VIGENTE
Huaquillat letp
BOUTIQUE-
VENTA DE
ACCESORIOS Av. Micaela
9619-2015 | 03/08/2015 guoumm A Bfg“gj; 150 Aprobado | 4/08/2015 16068 VIGENTE
(SIN Agustin
OCUPACION
DE LAV
Av. Gerardo
3169AM1 | 10052014 | FARMACIA | M9 DSEMZ T apobado | 10052014 | 14006 VIGENTE
Santa Luzmila
Av. Revolucién
91 4/01/2016 | FARMACIA | 168 Interior3 o hado | 500112016 16904 VIGENTE
A.H Collique Il
Zona
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Anexo 4. Consentimiento informado

-,
o

- [

LIV ERSITRA D CATOLIC A LOS ANGELES
CHIMBOYTE

PROTOCOLOD DE CONSENTINOIENTO INFORMADD PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Cilencias Sociales, es informarle sobre el provecto de
imveshgacion ¥ solicitarle su consentinmento. De aceptar, el imvestizador ¥ usted se
quedaran con una copia.

La presente mvestigacion se fitula Caracterizacion del Proceso de Venta v la Geztion
de Calidad en las Ahcro v Pequetiaz Empresas del Sector Comercio, Eubroe Boticaz Y
Farmacias, Cazo Botica Karin, Lima, 2020 v es dmgpde por Puchun Fernandez, Sanl
Pablo, estudiante imresh gador de la Unmversidad Catohea Los ging&lﬁ de Chimbote.

El proposito de la investigacion es recopilar mformacion de los chientes para deteromar el
mansjo de venta ¥ gestion de calidad que cuenta lz Botica Eann para con sus clientelas.
Para ello, se le imvita a participar en una encuesta que le tomara 10 munutos de su tempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntana ¥ anomima. Usted puede
decidir mnfermumpnrla en cualquer momento, sm que ello le genere ningim perjuicio. 51
fuviera alguna memuisted vo duda sobre la investpacion, puede formmularla cuzndo crea

conveniente,

Al concluir la imveshgacion, usted sera mnformado de los resuliados a traves de medios
oficiales. 51 desea también podra esenbor al comeo 3111121071 Gladech pe para recibar
mayor informacion. Asimisme, para consultas sobre aspectos éhcos, pueds comunicarse
con el Comité de Etica de la Investizacién de la universidad Catélica los Angeles de
Chimbate.

51 esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a contimuacion:

Mombre:

Fecha:

Comren electrdmics:
Foma del parbicipante:

Foma del mvestizador:
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Anexo 5. Declaracion jurada

DECLARACION JURADA

Yo, Puchuri Fernandez, Saul Pablo, identificado con DNI 46987242 y codigo de
estudiante 3111121071 de la Escuela profesional de Administracion de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados del Trabajo de Investigacion son
reales, no han sido falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron
obtenidos de los representantes de las micro y pequefias empresas quienes
participaron en la encuesta en Forma Voluntaria pero no quisieron firmar el
Consentimiento Informado proporcionando la informacion requerida para el
desarrollo de la investigacion titulada: CARACTERIZACION DEL PROCESO
DE VENTA Y LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO BOTICAS Y FARMACIAS,
CASO BOTICA KARIN, LIMA, 2020. Trabajo de Investigacion para optar el
grado académico de Bachiller en Ciencias Administrativas.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD
cualquier responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad vy
veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion. En consecuencia, me
hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD Yy frente a terceros, de cualquier
dafio que pudiera ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el
incumplimiento de lo declarado. Asimismo, por la presente me comprometo a
asumir todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA
UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones, reclamaciones o
conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren
causa en el contenido del Trabajo de Investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en el Trabajo de
Investigacion; asumo las consecuencias y sanciones que de mi accién se
deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad de Catolica
los Angeles de Chimbote.

Lima 20 de octubre de 2021

Firma

Nombres y apellidos: Saul Pablo Puchuri Fernandez
DNI: 46987242
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Anexo 6. Cuestionario

@
<,
45

T O

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Proceso
de Venta y la Gestion de Calidad en las PYME’s del Sector Farmacéutico,
Rubro Boticas y Farmacias, Caso Botica Karin, Lima, 2020.

Para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas. Se le
agradece anticipadamente la informacién que usted proporcione.
1. GENERALIDADES

1.1. Referente a las Caracteristicas de los Clientes

1. Edad 2. Genero
a) 18 — 30 aflos a) Masculino
b) 31 — 50 afios b) Femenino
c) 51 a mas afnos
3. Estado civil 4. Grado de instruccion
a) Soltero a) Educacion bésica
b) Casado b) Técnico
c) Viudo c) Superior
d) Divorciado d) Posgrado
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2. REFERENTE A LAS VARIABLES DE GESTION DE CALIDAD Y

PROCESO DE VENTA
2.1.Gestién de Calidad

5. ¢Consideras que es importante
que te informen que es un control de
calidad de producto?
a)
b)
c)
d)
€)
6. ¢Es

establecimiento

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

el

importante  que

cuente con el
método de control de calidad en sus
productos?
a)
b)
c)
d)
€)

7. ¢Consideras importante que tus

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

compras tengan garantias por parte
del establecimiento?
a)
b)
c)
d)
€)

8. ¢El personal de venta cumple con

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
informar sobre la garantia de
producto, es decir beneficios y/o

efectos secundarios?
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Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

9. ¢Le gusta que el personal de venta

realice una atencién personalizada?
a)
b)
c)
d)
€)

10. ¢Ante alguna duda, el personal

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

muestra iniciativa para ayudar?
a)
b)
c)
d)
€)

11. ;Es tratado con buena atencion

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

durante su compra?
a)
b)
c)
d)
€)

.Se

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi siempre
Nunca

12. siente satisfecho con la
variedad de productos y la atencion

recibida?



Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

13.  ¢Si

componentes

tienes dudas sobre

y beneficios, lo
consulta con el personal?
a)
b)
c)
d)
€)

14. ;Compra sus productos con una

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

receta médica previa?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca
15. (El establecimiento suele vender
productos genéricos?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca
16. ¢Suele priorizar los beneficios
y/o marca antes que el precio?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces
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d) Casi nunca
e) Nunca
2.2.Proceso de Venta
17. ¢La infraestructura y ubicacion
del establecimiento suele ser de su
confianza?
a)
b)
c)
d)
€)

18. ¢Desearia que el establecimiento

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

tenga mas sucursales en el distrito?
a)
b)
c)
d)
€)

19. ¢ Confia en la informacion que se

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

brinda sobre precios y marcas?
a)
b)
c)
d)
€)

20. ¢Ha percibido que no se brinde

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

informacion veraz, solo por vender
algin producto?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Casi nunca



e) Nunca

21. ¢(Acude inmediatamente al
establecimiento ante una necesidad?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Casi nunca
e) Nunca
22. ;Como cliente, le gustaria que el
personal de venta conozca Sus
necesidades?
a)
b)
c)
d)
€)

23. ¢El establecimiento, cuenta con

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

variedad de productos?
a)
b)
c)
d)
€)

¢Encuentra el

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

24, producto que

necesita en el momento de la visita?
a)
b)
c)
d)

e)

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca
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25. ¢En los ultimos 3 meses los
precios de los productos que suele
comprar han variado?
a)
b)
c)
d)
€)

;Suele

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

26.

promociones

recibir descuentos y

por  parte  del

establecimiento?
a)
b)
c)
d)
€)

27. ¢Su visita en el establecimiento

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

logra satisfacer sus expectativas?
a)
b)
c)
d)
€)

28. ¢La imagen de los vendedores, la

Siempre

Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

los

infraestructura vy productos

logran dejarlos satisfecho?
a)
b)
C)
d)
€)

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca



Anexo 7. Validacion de encuesta

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Luis Henrry Barrueta Salazar identificado con DNI 42380412, con el
grado de Magister en Banca y Finanzas Por medio de la presente hago constar
que he revisado con fines de Validacién el (los) instrumento (s) de recoleccion de
datos: Encuesta de Proceso de Ventas y Gestion de Calidad, elaborado por el
estudiante Puchuri Fernandez, Saul Pablo, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“Caracterizacion del Proceso de Venta y la Gestion de Calidad en las Micro y
Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Boticas y Farmacias, Caso

Botica Karin, Lima, 2020.”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Mg. Luis Henrry Barrueta Salazar
CORLAD: 18980

Lima, 05 de octubre 2020.

82



Variable:

- Gestién de calidad.

¢Es ¢ Necesita ¢Es ¢ Se necesita
- ) pertinente mejorar la tendencioso, maés items
Items reIamqnados con la con el redaccion? aquiescente? | para medir el
variable concepto? concepto?
si | NO | si NO Si NO sl NO
¢ Consideras que es
importante que te mfor_men X X X X
que es un control de calidad
de producto?
¢(Es importante que el
establgumlento cuente con X X X X
el método de control de
calidad en sus productos?
¢Consideras importante que
tus compras tengan garantias | X X X
por parte del
establecimiento?
¢El  personal de venta
cumple con informar sobre
la garantia de producto, es | X X X X
decir beneficios y/o efectos
secundarios?
¢Le gusta que el personal de
venta realice una atencién | X X X X
personalizada?
¢(Ante alguna duda, el
personal muestra iniciativa | X X X X
para ayudar?
¢Es tratado con buena
atencion durante su compra? S X S X
¢ Se siente satisfecho con la
variedad de productos y la
atencion recibida? X X X X
¢Si tienes dudas sobre
componentes y beneficios, | X X X X
lo consulta con el personal?
¢Compra sus productos con
una receta médica previa? X X X S
¢El establecimiento suele
vender productos genéricos? | X X X X
¢Suele priorizar los
beneficios y/o marca antes | X X X X
que el precio?

83




Variable:

- Proceso de Venta.

{tems relacionados con la
variable

¢ES
pertinente
con el

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES

tendencioso,

aquiescente?

¢ Se necesita
mas items

para medir el
concepto?

concepto?
Si NO

Sl NO

Sl

NO

Sl NO

¢La infraestructura y
ubicacion del
establecimiento suele ser
de su confianza?

X

X

X

X

¢Desearia que el
establecimiento tenga mas
sucursales en el distrito?

¢Confia en la informacion
que se brinda sobre
precios y marcas?

¢Ha percibido que no se
brinde informacion veraz,
solo por vender algun
producto?

¢Acude inmediatamente al
establecimiento ante una
necesidad?

¢Cbémo cliente, le gustaria
que el personal de venta
conozca sus necesidades?

¢El establecimiento,
cuenta con variedad de
productos?

¢Encuentra el producto
necesita en el momento de
la visita?

¢En los Gltimos 3 meses
los precios de los
productos que suele
comprar han variado?

¢Suele recibir descuentos
y promociones por parte
del establecimiento?

¢Su visita en el
establecimiento logra
satisfacer sus
expectativas?

¢La imagen de los
vendedores, la
infraestructura y los
productos logran dejarlos
satisfecho?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Galvani Guerrero Garcia identificado con DNI 45101586, con el grado de
Magister en Direccion de Personas y Organizaciones Por medio de la presente
hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los) instrumento (s) de
recoleccion de datos: Encuesta de Proceso de Ventas y Gestion de Calidad,
elaborado por el estudiante Puchuri Fernandez, Saul Pablo, para efecto de su
aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “Caracterizacion del Proceso de Venta y la Gestion de Calidad
en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Boticas y

Farmacias, Caso Botica Karin, Lima, 2020.”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Lima, doce de octubre 2020.
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Variable:

- Gestién de calidad.

¢Es ¢Necesita ¢Es ¢ Se necesita
. . pertinente mejorar la tendencioso, mas items
Items relacu_)nados con la conel redaccion? aquiescente? para medir el
variable concepto? concepto?
Si NO Si NO Si NO Sl NO
¢ Consideras que es importante
que te informen que es un
control de calidad de X X X X
producto?
¢Es importante que el
establecimiento cuente con el
método de control de calidad X X X X
en sus productos?
¢Consideras importante que
tus compras tengan garantias | X X X
por parte del establecimiento?
¢El personal de venta cumple
con informar sobre la garantia
de  producto, es decir| X X X X
beneficios ylo efectos
secundarios?
¢Le gusta que el personal de
venta realice una atencion | X X X X
personalizada?
¢Ante  alguna  duda, el
personal muestra iniciativa | X X X X
para ayudar?
¢Es tratado con buena
atencion durante su compra? X X X X
;Se siente satisfecho con la
variedad de productos y la
atencion recibida? X X X X
¢Si tienes dudas sobre
componentes y beneficios, lo | X X X X
consulta con el personal?
¢Compra sus productos con
una receta médica previa? X X X X
¢El establecimiento  suele
vender productos genéricos? X X X X
¢Suele priorizar los beneficios
y/o marca antes que el precio? S S X S
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Variable:

- Proceso de Venta.

items relacionados con la
variable

¢ES
pertinente
conel
concepto?

¢ Necesita
mejorar la
redaccién?

¢ES

tendencioso,
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items para
medir el
concepto?

Sl NO

Sl NO

Sl

NO

Sl NO

¢La infraestructura y
ubicacion del
establecimiento suele ser de
su confianza?

X

X

X

X

¢Desearia que el
establecimiento tenga méas
sucursales en el distrito?

¢Confia en la informacion
que se brinda sobre precios
y marcas?

¢Ha percibido que no se
brinde informacion veraz,
solo por vender algln
producto?

¢Acude inmediatamente al
establecimiento ante una
necesidad?

¢Coémo cliente, le gustaria
que el personal de venta
conozca sus necesidades?

¢ El establecimiento, cuenta
con variedad de productos?

¢Encuentra el producto
necesita en el momento de
la visita?

¢En los Gltimos 3 meses los
precios de los productos que
suele comprar han variado?

¢Suele recibir descuentos y
promociones por parte del
establecimiento?

¢Su visita en el
establecimiento logra
satisfacer sus expectativas?

¢La imagen de los
vendedores, la
infraestructura y los
productos logran dejarlos
satisfecho?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Darwin Ebert Aguilar Chuquizuta identificado con DNI 43812667, con el
grado de Magister en Gestion Publica y Gerencia Social Por medio de la presente
hago constar que he revisado con fines de Validacién el (los) instrumento (s) de
recoleccion de datos: Encuesta de Proceso de Ventas y Gestion de Calidad,
elaborado por el estudiante Puchuri Fernandez, Saul Pablo, para efecto de su
aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “Caracterizacion del Proceso de Venta y la Gestion de Calidad
en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Boticas y

Farmacias, Caso Botica Karin, Lima, 2020.”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Mg. Darwin Agutlar Chuguizuta
CLAP 11825
DOCENTE TUTOR

Mg. Darwin Ebert Aguilar Chuquizuta

CORLAD: 11825

Lima, 11 de octubre 2020.
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Variable:

- Gestidn de calidad.

¢Es ¢ Necesita ¢Es ¢ Se necesita
- . pertinente mejorar la tendencioso, maés items
Items relacu_)nados con la con el redaccion? aquiescente? para medir el
variable concepto? concepto?
Si NO Si NO Si NO sl NO
¢Consideras que es importante
que te informen que es un
control de calidad de X X X X
producto?
¢(Es  importante  que el
establecimiento cuente con el
método de control de calidad X X X X
en sus productos?
¢Consideras importante que
tus compras tengan garantias | x X X X
por parte del establecimiento?
¢El personal de venta cumple
con informar sobre la garantia
de producto, es decir| X X X X
beneficios y/o efectos
secundarios?
¢Le gusta que el personal de
venta realice una atencion | X X X X
personalizada?
¢(Ante  alguna duda, el
personal muestra iniciativa | X X X X
para ayudar?
¢Es tratado con buena
atencion durante su compra? S S X S
;Se siente satisfecho con la
variedad de productos y la
atencion recibida? X X X X
¢Si tienes dudas sobre
componentes y beneficios, lo | X X X X
consulta con el personal?
¢Compra sus productos con
una receta médica previa? S S X S
¢El  establecimiento  suele
vender productos genéricos? X X X X
¢Suele priorizar los beneficios
y/o marca antes que el precio? X X X X
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Variable:

- Proceso de Venta.

items relacionados con la
variable

pertinente

con el

concepto?

¢ Necesita
mejorar la
redaccién?

¢ES

tendencioso,
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items para
medir el
concepto?

Sl

NO

Sl NO

Sl

NO

Sl NO

¢La infraestructura y
ubicacion del
establecimiento suele ser de
su confianza?

X

X

X

X

¢Desearia que el
establecimiento tenga méas
sucursales en el distrito?

¢Confia en la informacion
que se brinda sobre precios
y marcas?

¢Ha percibido que no se
brinde informacion veraz,
solo por vender algln
producto?

¢Acude inmediatamente al
establecimiento ante una
necesidad?

¢Coémo cliente, le gustaria
que el personal de venta
conozca sus necesidades?

¢El establecimiento, cuenta
con variedad de productos?

¢Encuentra el producto
necesita en el momento de
la visita?

¢En los Gltimos 3 meses los
precios de los productos que
suele comprar han variado?

¢Suele recibir descuentos y
promociones por parte del
establecimiento?

¢Su visita en el
establecimiento logra
satisfacer sus expectativas?

¢La imagen de los
vendedores, la
infraestructura y los
productos logran dejarlos
satisfecho?
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Anexo 8. Hoja de Tabulacion

Caracteristicas de los clientes de la micro y pequefia empresa del sector comercio,

rubro boticas y farmacia, Lima — 2020

., Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacién Absoluta Relativa
18 - 30 afios IIIIIIIIIIIIII:IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII 43 58.11
31 - 50 afios TEOEE TECE O R v ent 29 39.19
Edad 51 - més afios | 2 2.70
TR R
Total TECEE DEEEE CRURE TEEEE TRRRE Beeen et 74 100.00
1
Masculino IIIIIIIIIIIIIII::::IIIIIIIIIIIIIIIII 40 54.10
Femenino TECEE DEEEE CROEE TEEEE TRREE beeen et 34 45,90
Género
IR RN
Total IR RN 74 100.00
111
IR RN
Soltero(a) NIRRT 63 85.10
Casado(a) LRI 10 13.50
. Viudo(a) - 0 0.00
Estado Civil - -
Divorciado(a) | 1 1.40
IR RN
Total IR RN 74 100.00
111
Educ. Basica i 7 9.50
Educ. Técnica THIRIIR IR 23 31.10
Edut_:. TECEE BEEEE FRREE TEEEE TRRnE beeer v 42 56.80
Superior i
Grado de
Instruccion Posgrado 1 2 2.60
I RIR IR R R |
Total I RIR IR R R | 74 100.00
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Caracteristicas del proceso de venta y la gestion de calidad en las micro y pequefia

empresa, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.

., Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacién Absoluta Relativa
. TEEEE TUREE TREEE FREEL DEEEE T
SIeMPre 59 80.00
Casl M 9 12.00
Siempre
Control de Calidad de A Veces i 5 7.00
los Productos Casi Nunca | 1 1.00
Nunca - 0 0.00
TECCE TEREE DRREE TEEEE et teen
Total TECEE DEEEE TRREE TREEE Teeer et 74 100.00
TUEEE TEEEE T
FECEE TRREE TRRer eeeer teeer nen
Siempre LRI R 62 84.00
I
Casi
Siempre FHEEE TEEEE T 12 16.00
Método de Control de A Veces . 0.00
Calidad Casi Nunca - 0.00
Nunca - 0.00
TEEEE TEREE RERE FEEEE TEEeE Tl
Total TEEEE TEREE RERE FEEEE TEEeE Tl 74 100.00
LUEEE TEEEE T
TEEEE TEREE RERE FEEEE TEEeE Tl
Siempre LRI R R 66 89.00
LRI
Casi i 1 6 8.00
Siempre
A Veces 1 2 3.00
Garantias del Producto |~ qi Nunca i 0 0.00
Nunca - 0 0.00
TOEEE TEEEE FREEE TEEEE TR e
Total LEEEE TEEEE TREEE FEEEE TEEeE 1l 74 100.00
TUEEE T T
o Siempre R RUHRIE 23 31.00
Beneficios y/o efectos Casi
secundarios del . TIRUTIRI 13 18.00
Siempre
producto
A Veces R RHURIR 27 36.00
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Casi Nunca R 10 14.00
Nunca | 1 1.00
FECEE DEEEE FRREE TEEEE Teee et
Total FUUEE DEEEE FRREE TREEE DRen el 74 100.00
TELE LEEEE T
. FECEE DEEEE FRREE TEEEE Teee et
Siempre THIRIRITIRITIE 51 69.00
Casi TR 18 24.00
Siempre
A Veces 1l 7.00
Atencion personalizada | Casi Nunca - 0.00
Nunca - 0.00
FEUEE DEEEE FRREE TREEE Teee et
Total FEUEE DEEEE FRREE TREEE Teee et 74 100.00
NIRRT
Siempre NIRRT 18 24.00
Casl TTRIIRTIRT 19 26.00
Siempre
A Veces ||||||||||||||I|“|I|||||||||||||| 34 46.00
Personal de venta Casi Nunca I 2 3.00
absuelve dudas
Nunca | 1 1.00
TECCE TEREE DRREE TREEE et e
Total FECEE TRREE DREEE Feeer Teeer nern 74 100.00
THEEE TR T
Siempre R R 22 30.00
_Ca5| TECCE TEREE DRREE TREEE et e 32 43.00
Siempre I
A Veces R RURIT 19 26.00
El trato amable Casi Nunca _ 0 0.00
Nunca | 1.00
TECEE DEEEE FRREE TREEE TRee et
Total TECEE DEEEE FRREE TREEE TRee et 74 100.00
THEEE TR T
Siempre TECEE TREEE TEEn 1 19 26.00
SiCr?’]SIr |||||||||||||||I||||||||||||||| 31 42.00
Atencidn y variedad de empre
productos A Veces RO RUTRIE 23 31.00
Casi Nunca | 1.00
Nunca - 0 0.00
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Total TR RN TR 74 100.00
TR
Siempre TR TR 24 32.00
Casi TR R TTRTTIRY 27 36.00
Siempre
A Veces TR 21 28.00
Consulta sobre los Casi Nunca - 0.00
beneficios y/o
componentes Nunca ] 4.00
TR RN TR
Total TR RN TR 74 100.00
TR
Siempre TR 14 19.00
Casi TITRIIRI 14 19.00
Siempre
TR RN TR
A Veces M nm 40 54.00
Uso de la receta médica Casi Nunca e 8.00
para la compra N 0.00
unca - .
TR TR
Total TR RN TR 74 100.00
TR
Siempre TR 17 23.00
Casi TR RIITIR TN 23 31.00
Siempre
AVeces | T T LT T 30 41.00
Venta de productos | casi Nunca I 3 4.00
genéricos Nunca | 1.00
TR RN TR
Total TR RN TR 74 100.00
TR
Siempre TR 16 22.00
Casi TR IR TITRII a1 42.00
o ) Siempre I
Priorizar marca o precio [~/ oo TR 24 32.00
Casi Nunca 1 4.00
Nunca - 0.00
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Total TR RN 74 100.00
T L
Siempre CLLEE T TEE T 24 32.00
Casi P EEUEE LEE TEEE e b 36 4900
Siempre I
A Veces T 11 15.00
Ubicacion Casi Nunca 11 4.00
Nunca - 0.00
TR RN
Total TR RN 74 100.00
T L
. RN
Siempre TTRTITNT 42 56.00
Casi TR RTITITRL 22 30.00
Siempre
A Veces HHL 10 14.00
Sucursal en el distrito | casi Nunca - 0.00
de Comas
Nunca - 0.00
FULEDEEEE LEEL TEEE F b
Total FULEDEEEE LEEL TEEE F b 74 100.00
T T
Siempre TTIRIIRT R 22 30.00
Casi RN 27 36.00
Siempre
A Veces IRITRTTRn 20 28.00
) Casi Nunca 1 4 5.00
Precios y marcas reales
Nunca | 1.00
TR RN
Total TR RN 74 100.00
(TR
Siempre (TR 13 17.00
Casi TITRTIRIINIRT 17 23.00
Siempre
A Veces FLUEE TN TEEEL T e 25 34.00
Informacién Casi Nunca I 9 12.00
equivocada en la venta Nunca T 10 14.00
RN
Total RN 74 100.00
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Siempre TUEEE TEEEE TREED DL 20 27.00
.CaSI IR R IR 30 41.00
Siempre
A Veces LRI 21 28.00
Primera opcion para la | Casi Nunca I 2 3.00
compra Nunca | 1.00
TEEEE TEUEE RERE FEEEE TR Tl
Total TEEEE TEUEE RERE FEEEE TR Tl 74 100.00
TUEEE TEEEE T
. LEEEE TEOEE TRERE FEEEE TEEer 1l
Siempre e 43 59.00
Casi TR 18 24.00
Siempre
A Veces T L 12 16.00
Conocer las Casi Nunca | 1.00
necesidades del cliente
Nunca - 0 0.00
TECEE DEEEE TRREE TREEE Teeer et
Total TECEE DEEEE TRREE TREEE Teeer et 74 100.00
TECEE TEEEE T
Siempre TUEEE TEEEE TREEL DL 20 27.00
Casi TECEE EEEEE FRREE TREEE TReer et
Siempre i 37 50.00
A Veces RN 17 23.00
Variedad de productos Casi Nunca ~ 0.00
Nunca - 0.00
TECEE EEEEE FRREE TREEE TReer et
Total TECEE EEEEE FRREE TREEE TReer et 74 100.00
TEUEE TEEEE TEE
Siempre R 10 14.00
Casi TECEE EEEEE FRREE TREEE TReer et
Siempre i 37 50.00
A Veces LRI RINRHRIE 26 35.00
Encontrar todos los Casi Nunca | 1.00
productos Nunca - 0 0.00
LEEEE TEEEE TREEE FEEEE TEEeE 1l
Total LEEEE TEEEE TREEE FEEEE TEEeE 1l 74 100.00
LRI
Siempre NIRRT 14 19.00
Variacion de los precios | Casi MRIITRIIEIIR 26 35.00
en los ultimos 3 meses Siempre
A Veces LRI RIRRIE 27 36.00
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Casi Nunca 1 10.00
Nunca - 0 0.00
NIRRT R R
Total IR URIR R 74 100.00
IR
Siempre T 12 16.00
Casi TIRIITRITIN 16 22.00
Siempre
A Veces TEELE TURED TUEEE e e 27 36.00
Descuentos y Casi Nunca HIRUTIRI 13 18.00
promociones Nunca i i 6 8.00
NIRRT
Total NIRRT 74 100.00
THELE TUEE T
Siempre TEUEE L T 13 18.00
_Ca5| TEEEE DEREE FURED REEEE ettt 29 39.00
Siempre
A Veces IR UURINRHURTTIRI 28 38.00
Satisfaccion en la ;
compra Casi Nunca 1 3 4,00
Nunca | 1.00
TECCE TEREE DRREE TREEE et e
Total TECEE EEEEE FRREE TREEE TReer et 74 100.00
THEEE TR T
Siempre THELE TR T 15 20.00
Casi
Siempre FECE TEREE DEREE TREE Teeer Tt 29 39.00
A Veces TECEE DEEEE REEE T reeee i 27 37.00
Infraestructura e Casi Nunca ] 2 3.00
imagen de vendedor Nunca T 1.00
TECCE TRREE DREEE TEEEE FEEee 1t
Total TECEE DEEEE FRREE TEEEE Teeer et 74 100.00
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Anexo 9.
FIGURAS
Caracteristicas Generales de los clientes de la micro y pequefia empresa del sector

comercio, rubro boticas y farmacia, Lima, 2020.

3.00%

® 18 a 30 afios
m 31 a50afos

® 51 a mas anos

Figura 1. Edad de Clientes
Fuente. Tabla 1

® Masculino

= Femenino

Figura 2. Género de Clientes

Fuente. Tabla 1
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1.00%

m Soltero(a)
m Casado(a)
m Viudo(a)

= Divorciado(a)

Figura 3. Estado Civil de Clientes
Fuente. Tabla 1

3.00%

M Educacion Basica
® Educacidén Técnica
= Educacién Superior

" Posgrado

Figura 4. Grado de Instruccién de Clientes

Fuente. Tablal
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Caracteristicas del proceso de venta y la gestion de calidad en las micros y pequefias
empresas, sector comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin, Lima,

2020.

1.00%

m Siempre

m Casi siempre
A veces

= Casi nunca

® Nunca

Figura 5. Control de Calidad de Productos
Fuente. Tabla 2

m Siempre

m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca

Figura 6. Método de Control de Calidad
Fuente. Tabla 2
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3.00%

m Siempre

m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca

Figura 7. Garantia del Producto

Fuente. Tabla 2

1.00%

m Siempre

m Casi siempre
" A veces

= Casi nunca

® Nunca

s

Figura 8. Beneficios y/o Efectos Secundarios del Producto

Fuente. Tabla 2



m Siempre

m Casi siempre
A veces

1 Casi nunca

® Nunca

Figura 9. Atencidn Personalizada

Fuente. Tabla 2

3.00% _1-00%

-~
m Siempre
m Casi siempre

= A veces

7 Casi nunca

® Nunca

Figura 10. El Personal Absuelve Dudas
Fuente. Tabla 2
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m Siempre

m Casi siempre
m A veces

1 Casi nunca

® Nunca

Figura 11. Trato Amable
Fuente. Tabla 2

1.00%

m Siempre

m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca

Figura 12. Atencién y Variedad de Productos
Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas del proceso de venta en las micro y pequefias empresas, sector

comercio, rubro boticas y farmacias, Caso: Botica Karin, Lima, 2020.

3.00%

m Siempre

m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca

Figura 13. Consulta Sobre los Beneficios y/o Componentes

Fuente. Tabla 3

m Siempre

m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca

Figura 14. Uso de Receta Médica
Fuente. Tabla 3
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4.00% -, 1.00%

\

m Siempre

m Casi siempre

m A veces
= Casi nunca
® Nunca
Figura 15. Venta de Productos Genéricos
Fuente. Tabla 3
4.00%
m Siempre

m Casi siempre
m A veces
= Casi nunca

® Nunca

Figura 16. Priorizar Marca y Precio

Fuente. Tabla 3
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4.00%

m Siempre

m Casi siempre
m A veces

1 Casi nunca

® Nunca

-

Figura 17. Ubicacidn del Establecimiento

Fuente. Tabla 3

m Siempre

m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca

6

Figura 18. Sucursal Dentro del Distrito de Comas

Fuente. Tabla 3



1.00%

m Siempre

m Casi siempre

m Aveces
= Casi nunca
® Nunca

Figura 19. Precios y Marcas

Fuente. Tabla 3

m Siempre
m Casi siempre

m A veces
= Casi nunca

® Nunca

Figura 20. Informacion Equivocada en la Venta

Fuente. Tabla 3



m Siempre

m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca

Figura 21. Primera Opcién de Compra

Fuente. Tabla 3

2.00%

m Siempre

m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca
® Nunca

Figura 22. Conocer las Necesidades del Cliente

Fuente. Tabla 3
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m Siempre

m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca

Figura 23 Variedad de Productos
Fuente. Tabla 3

1.00%

m Siempre

m Casi siempre
A veces

= Casi nunca

® Nunca

Figura 24. Encontrar Productos que Necesitas

Fuente. Tabla 3
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m Siempre
m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca
Figura 25. Variacion de Precios en los Ultimos 3 Meses
Fuente. Tabla 3
m Siempre
m Casi siempre
" A veces

7 Casi nunca

® Nunca

Figura 26. Descuentos y Promociones

Fuente. Tabla 3
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m Siempre
m Casi siempre
m A veces

= Casi nunca

® Nunca
Figura 27. Satisfaccion en la Compra
Fuente. Tabla 3
1.00%
3.00%
m Siempre
m Casi siempre

m A veces
= Casi nunca

® Nunca

Figura 28. Infraestructura e Imagen de Vendedor

Fuente. Tabla 3
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