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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar si la mejora de
atencion al cliente y burnout permite un funcionamiento 6ptimo en la microempresa
Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021. La investigacion fue de disefio no
experimental-transversal-descriptivo- de propuesta. Para la informacion se utilizé una
poblacion muestral de 6 trabajadores de la microempresa, se le realizé 20 preguntas a
través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El 50% casi
nunca miden el servicio que brindan al cliente. El 50% estéan calificados para ofrecer los
productos idéneos. El 66.66% siempre esta capacitado para prestar servicio al cliente. El
50% casi siempre conoce las necesidades de los clientes que beneficiara para que mejoren
el negocio. El 66.67% considera que las necesidades se deben afianzar para que el cliente
este conforme. El 83.33% piensan que los clientes los recomendaran con otros por su
servicio prestado. El 66.66% consideran la intervencion de un especialista para que les de
charlas sobre estrés laboral. La investigacion concluye que: La minoria relativa casi nunca
miden el servicio que brindan al cliente, pero estan calificados para ofrecer los productos
idéneos. Asi mismo la mayoria estd capacitada para prestar servicio al cliente, pero
también hay necesidades que se debe afianzar para que el cliente este conforme, también
es necesario la intervencion de un especialista para dar charlas, para mejorar las

deficiencias.

Palabras clave: atencion al cliente, burnout, microempresa.
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ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine if the improvement of customer
service and burnout allows optimal functioning in the Farmacia Lozada microenterprise,
Sihuas district, 2021. The research was of a non-experimental-transversal-descriptive-
proposal design. For the information, a sample population of 6 workers of the
microenterprise was used, they were asked 20 questions through the survey technique.
Obtaining the following results: 50% almost never measure the service they provide to
the customer. 50% are qualified to offer the ideal products. 66.66% are always trained to
provide customer service. The 50% almost always know the needs of the clients that will
benefit them so that they improve the business. 66.67% consider that the needs must be
secured so that the client is satisfied. 83.33% think that customers will recommend them
to others for their service provided. 66.66% consider the intervention of a specialist to
give them talks about work stress. The research concludes that: The relative minority
rarely measure the service they provide to the customer, but they are qualified to offer the
right products. Likewise, most are trained to provide customer service, but there are also
needs that must be secured so that the customer is satisfied, the intervention of a specialist

is also necessary to give them a talk, to improve the deficiencies.

Keywords: customer service, burnout, microenterprise.
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I.INTRODUCCION

La importancia de las mypes en el Per( y los paises de la region Latinoamericana, habitan
en un entorno de globalizacion mundial, en nuestro pais se viene aplicando un modelo
econdmico neoliberal que ha dado como resultado un crecimiento macroeconémico en
los ultimos afios beneficiando a un porcentaje de la poblacion, también se produjo los
fendmenos de exclusion colectiva, agravando la situacion social y econdmica, la
problematica de la pobreza, pobreza extrema y exclusion social y econémica, trae como
consecuencia altas tasas de desempleo y subempleo generando emprender negocios
informales. Ciertamente las mypes a pesar de todo juegan un papel muy importante en
estos tiempos, gracias a las mypes muchas familias pueden salir adelante y solventar sus

necesidades que se les presenta dia a dia en nuestra sociedad. (Chuquispuma, 2017).

A pesar de la importancia de las micro pequefias empresas, la gran mayoria tienen
problemas como la atencion al cliente y burnout; la atencién al cliente es fundamental
para las empresas pero no siempre es suficiente el esmero que tienen los duefios en brindar
una atencion al cliente, les falta carisma, amabilidad, la falta de socializacion con los
clientes; con respecto a burnout algunas empresas no tienen en cuenta el estado animico
de su personal, el estrés laboral se da ya sea por el horario de trabajo o quiza por

problemas familiares.

Pero esas dificultades no solamente son a nivel nacional, se da también a nivel

internacional, por nombrar:

En Europa las mypes y las micro pymes esta constituido por 10 trabajadores y facturan
menos de dos millones de euros anuales, a las microempresas también se les conoce como

mypes 0 micro pymes, tienen la necesidad de adecuarse al tipo de compafiia de acuerdo
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al proyecto para que este sea posible, es mas facil el tramite de los impuestos y otros
beneficios en la inspeccion, los microempresarios trabajan desde casa para ahorrarse los
precios de alquiler de local o establecimiento, existe dificultades para expandirse
geograficamente por falta de sistema organizacional, reflejando ingresos minimos.
(BBVA, 2021). En el mundo empresarial optan por iniciar formando una microempresa
ciertamente esto es debido a que trabajan 10 personas como maximo o que tengan algunos

beneficios mas como hacerse de préstamo, para mejorar o repotenciar su negocio.

En el Reyno Unido y Alemania, el sindrome de burnout tiene que ver con las condiciones
de trabajo como son: consecuencias de agotamiento emocional y menor eficiencia
profesional, se observan diferencias en las magnitudes del burnout y las caracteristicas
laborales en funcion al nivel de formacidn y el tiempo habitacional en el pais de destino,
de tal modo las condiciones laborales y la eficacia profesional son factores de la

satisfaccion con la vida, pero no el agotamiento emocional. (Vallejo, 2017).

En Espafa, es un pais de microempresas la gran mayoria con pocos trabajadores, un
problema que aqueja en Espafia cuando forman una empresa es mantenerse, existe un
dilema que cierran empresas trayendo consigo grandes pérdidas para su pais y gran
desempleo. (Rivases, 2020). Por lo mismo deberian buscar soluciones para mejorar
cuando buscan emprender un negocio, deben tener en cuenta las dificultades y no repetir
los mismos errores de tal manera que consigan ganancias para la organizacion y todo el

personal que lo conforma.

El sindrome de burnout en Espafia, son casos de gravedad ya sea en lo laboral, personal
y econdémico, debidamente afecta a las especialidades medicina, enfermeria a su vez
trayendo consigo pérdidas economicas, de bienestar y salud para su centro de labores por

el mismo hecho de relacionarse con personas que tienen problemas de salud y termina



afectando al colaborador que trabaja. (Revista clinica espafiola, 2020). Por consiguiente,
el sindrome de burnout es un problema de salud mental dado en profesionales sobre todo
en personas que trabajan al cuidado de seres humanos porque son los que perciben los

problemas de salud por su misma profesion quieran o no los afecta emocionalmente.

En Ecuador, la problematica del sindrome de burnout que se da con mas frecuencia en
profesionales de la salud debido a que estamos atravesando por una dificil situacién de
pandemia del covid 19, en Ecuador los médicos y enfermeros son los méas afectados por
el sindrome moderado a severo debido al agotamiento personal y despersonalizacion de
igual manera por el demasiado horario de trabajo y en algunos casos se debe a la falta de
costumbre laboral, los que tienen menos tiempo laborando presentan burnout, debido a
que el profesional trae consigo sus propios problemas y esto causa a futuro el sindrome
de burnout lo cual conlleva a tener un tratamiento adecuado bajo la supervision de un

especialista.(Vinueza, Aldaz, Mera & Tapia, 2021).

Del mismo modo en Per(, las microempresas son de gran importancia para nuestro pais,
se encuentran en todos los sectores econdmicos, tienen como caracteristica poco nivel de
produccion a su vez les hace falta una inversion tecnoldgica y mano de obra, existe una
problemaética sobre condiciones laborales, teniendo como realidad el renacimiento de una
economia capitalista y de permanencia. (Lust, 2018). Las microempresas son faciles de
adquirir ya que se necesita pocos trabajadores y poca inversion de capital, genera puestos
de empleo para la sociedad y ese modo ayuda a cubrir las necesidades de las personas que

laboran.

En el Perq, la empresa Retail esta en constante desarrollo por lo que piden a su personal
que se comprometan en sus obligaciones, al inspeccionar encuentran que algunos

presentan sindrome de burnout, por ende, los que tienen contacto directo con el cliente,



tienen como mision ver formas de mejorar previniendo a futuro a que el personal no
presente sindrome de burnout y sus extensiones (estrés laboral y agotamiento emocional)

(Aparicio & Castillo, 2020).

En el distrito de Sihuas donde se desarrollo el trabajo de investigacion existe la
microempresa Farmacia Lozada, los cuales poseen problemas de atencion al cliente,
debido a que sus colaboradores por falta de conocimiento no brindan un servicio
adecuado; asi como también presenta el problema de burnout (conocida como desgaste
profesional u ocupacional) en la microempresa Farmacia Lozada, debido a la situacion
que se esta atravesando el mundo entero por la pandemia, los trabajadores se encuentran

presentando estrés laboral.

Por lo anteriormente ya mencionado se planteé la siguiente pregunta de investigacion:
¢La mejora de atencidon al cliente y burnout permite un funcionamiento 6ptimo en la

microempresa farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 20217

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo general:

Determinar si la mejora de la atencion al cliente y burnout permite un funcionamiento

optimo en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas del servicio de atencion al cliente en la microempresa

Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021.

Identificar las caracteristicas de las necesidades del cliente en la microempresa Farmacia

Lozada, distrito de Sihuas, 2021.

Determinar las caracteristicas de estrés laboral en el personal de la microempresa

Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021.



Identificar las caracteristicas de estrés en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de

Sihuas, 2021.

Elaborar una propuesta de mejora de atencién al cliente y burnout en la microempresa

Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021.

La investigacion se justifica porque, permitié conocer sobre las mypes que influyen en la
economia de nuestro pais generando puestos de trabajo, también permitié conocer los
resultados acerca de las dificultades que atraviesa la microempresa con respecto a la
atencion al cliente y burnout, para poder tomar medidas correctivas utilizando la
informacion que se presenta en la investigacion. Debido a que, se utilizan estrategias,
objetivos, técnicas, herramientas administrativas y se plantea metas a futuro, de esa
manera poder lograr en un futuro no muy lejano ser una gran compafiia. Para poder
conseguirlo las personas que la dirigen deben estar preparados con los conocimientos
necesarios para poder ejercer dichas funciones, conocer y emplear conocimientos

administrativos.

La investigacidn fue de disefio no experimental- transversal-descriptivo- de propuesta.

Para el recojo de la informacidon se utiliz6 una poblacién muestral de 6 trabajadores a
quienes se les aplicd un cuestionario estructurado con 20 preguntas a través de la técnica
de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El 50% de los trabajadores casi nuca
miden el servicio que se brinda al cliente. EI 50% de los trabajadores casi siempre brindan
la informacion requerida. EI 50 % de los trabajadores casi siempre estan calificados para
ofrecer los productos idoneos al cliente. EI 66.66% siempre han sido capacitados para
prestar servicio al cliente. EI 50% de los trabajadores casi siempre retroalimentan la
atencion al cliente. EI 50% de los trabajadores aducen que casi siempre que al conocer

las necesidades del cliente es beneficioso para mejorar su negocio. EI 50% de los



trabajadores dicen que siempre se deben buscar aspectos que deban mejorar la empresa.
El 66.66% de los trabajadores casi siempre creen que se deben afianzar las necesidades
del cliente para que este conforme. EI 50% de los trabajadores casi siempre ha logrado la
fidelidad del cliente. ElI 83.33% de los trabajadores dicen casi siempre el cliente lo
recomendara con otros, por el servicio prestado. El 33.33% de los trabajadores dicen que
a veces el estrés influye en el trabajo. EI 50% de los trabajadores dicen que siempre la
seguridad y la salud se conservara al prevenir el estrés laboral. EI 50% de los trabajadores
afirman siempre que el bienestar del personal que labora debe ser de vital importancia. El
50% de los trabajadores siempre la empresa debe interesarse en la salud emocional del
trabajador. El 66.66% considera que casi siempre intervenga un especialista para darles
charlas. EI 33.33% casi siempre el estrés es parte de la vida cotidiana. EI 50% del personal
afirman que casi siempre en relaciones interpersonales generan estrés. El 66.66% del
personal afirma que casi siempre ha existido un sentimiento de depresion en algun
momento de sus vidas. EI 50% aduce que casi siempre si hay situaciones que provocan
un estrés en sus vidas. La investigacion concluye: Que la minoria nunca miden el servicio
que brindan, la mayoria estan capacitados y creen que los recomendaran por sus servicios
prestados. La mayoria de los trabajadores afirman que casi siempre es necesario la
intervencion de un especialista para dar charlas sobre estrés laboral, también aducen que

han sentido depresion en algin momento de la vida por causa del estrés.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

variable 1: atencion al cliente:

Barragan (2016) en su investigacion Estructura organizacional de la farmacia
popular el rosario para mejorar el desempefio laboral. Tuvo el siguiente objetivo
general: Desarrollar la estructura organizacional en la Farmacia Popular EI Rosario. La
investigacion fue de disefio organizacional mecanicista y organica. El tipo de
investigacion es descriptiva, se utilizd un cuestionario de 24 preguntas y se aplico la
técnica de la encuesta estructurada a todos los miembros de la organizacion, ademas de
una ficha de observacion en la cual se toman apuntes de las actitudes de los trabajadores
que tienen cada dia en la empresa. Dado que la empresa no cuenta con un numero grande
de empleados, se tomara a la totalidad de la poblacion para poder ser analizada, la misma
que esta conformada por 11 personas, de esta manera se podra conocer la situacion actual
de la empresa con respecto a su estructura organizacional. El analisis e interpretacion de
los resultados tanto de la encuesta el 81.8% se encuentra muy de acuerdo con la existencia
de duplicidad de funciones, de la ficha de observacidn y de la entrevista al gerente de La
Farmacia Popular “El Rosario”. El resultado final de esta investigacion es el
planteamiento de un organigrama estructural y funcional en donde el personal tiene
designado sus departamentos, los puestos de trabajo, la cadena de mando y la extension
de control del gerente de la empresa, ademas de un manual de funciones que contiene las
responsabilidades y competencias que deben cumplir los trabajadores para cada puesto
de trabajo y un nuevo sistema de recompensas, con el fin de mejorar el desempefio laboral

de los trabajadores. En conclusién se confirma que una estructura organizacional



eficiente, genera beneficios sustanciales para la empresa, porque a través de varios
principios se establece el orden y los cargos apropiados, situacion actual de la empresa es
critica, debido a los distintos cambios externos, la administracion que ha estado llevando
es empirica, Una vez realizadas las encuestas y la observacion se puede concluir que los
trabajadores de la empresa, estan trabajando con responsabilidad pero sin normas, ni

lineamientos claros sobre sus funciones.

Benavides (2016) en su investigacion Estrategias competitivas utilizadas por el
sector farmacia de la ciudad de Esteli, periodo 2014.Tuvo como objetivo general:

Analizar las estrategias competitivas utilizadas por el sector farmacia de la ciudad de
Esteli, en el afio 2014. Método de enfoque mixta del método cuantitativo y cualitativo, es
de tipo aplicada, se basa en un paradigma pragmatico, de corte transversal y muestreo
probabilistico. EI universo fue de 58 propietarios y 71,900 habitantes, la muestra fue de
35 propietarios y 382 clientes. Se empled la observacion a 40 locales, nivel de confianza
del 95%. La informacion se obtuvo aplicando métodos empiricos como encuesta a los
clientes, entrevistas a los propietarios o gerentes y la observacion a los establecimientos,
éstos fueron validados por especialistas. Se hizo uso del método tedrico al comprobar la
conducta real del fendmeno con fuentes bibliogréficas e internet. Los resultados muestran
que la mayoria de los propietarios 0 gerentes desconocen sobre las estrategias
competitivas, los clientes son susceptibles a elementos que tienen que ver con la
diferenciacion y posicionamiento de la farmacia como el precio, calidad, atencion al
cliente, la imagen, surtido en linea de productos, entre otros; se muestran fortalezas y
oportunidades que se pueden combinar para superar a la competencia y enfrentar las
dificultades y amenazas del entorno en que se desarrollan. Después de analizar los

resultados obtenidos del proceso de encuestas realizadas a los clientes, entrevistas a los



propietarios o gerentes de las farmacias y la observacion que se realizd a estos
establecimientos, se puede concluir lo siguiente: los propietarios de las farmacias de la
ciudad de Esteli, tienen poco conocimiento sobre estrategias competitivas. Los
establecimientos farmaceuticos distribuyen sus productos en un mercado altamente
competitivo. Es necesario considerar otras variables como la atencion al cliente, las
caracteristicas internas y externas del negocio, los beneficios que se le puedan dar a los
clientes que son elementos claves para el posicionamiento y la diferenciacion en el
mercado. Los gerentes de estos establecimientos, no definen estrategias, no utilizan
estrategias de segmentacion hay pocos farmacéuticos en posicionarse en el mercado. No
hay equilibrio entre precio calidad y atencion al cliente, gerentes debe adelantarse a las
necesidades, gustos, formas de pensar de los clientes, falta de promocion, publicidad,
ventas personales y relaciones publicas Una de las conclusiones mas importantes, es que
se puede crear la ventaja competitiva como un sistema integrado, que resulte dificil de
imitar. esta en saber combinar las fortalezas con las oportunidades que se dan en el
entorno social, econémico, politico y tecnoldgico, conocer a la competencia, y sobre todo
descubrir que es lo que se hace mejor que los competidores y aprovecharlo
concentrandose en su utilizacién, con esto se facilitaran las condiciones de superar a
cualquiera con los productos o servicios que distribuyen, importante los propietarios o
gerentes de las farmacias deben tener presente que cualquier desarrollo exitoso se sustenta
sobre dos pilares fundamentales a las que debe prestar especial atencion como son el

recurso humano y la tecnologia.

Choque, Pefaranda, Sivila & Vargas (2019) en su investigacion Satisfaccion
percibida del servicio de farmacias comunitarias independientes de la ciudad de sucre.
Tuvo como objetivo general: determinar el grado de satisfaccién percibida del cliente

interno y externo de las farmacias comunitarias privadas de la ciudad de sucre 2019.



Método tipo de investigacion es cuantitativo correlacional sincronico, de corte
transversal, la técnica es La extraccion de la informacion a clientes internos y externos de
las farmacias comunitarias comerciales de la ciudad de Sucre, se realizé mediante la técnica
de la entrevista. Los instrumentos utilizados para la colecta y registro de la informacion

fueron los cuestionarios realizados en 53 farmacias, distribuidos en los diferentes distritos
de la ciudad de sucre, realizandose la entrevista a 1 cliente interno por farmacia y 108
clientes externos mayores de 18 afios. entre los resultados se tiene que la mayoria de los
clientes externos son del sexo femenino (61,11%), asi como la mayoria sefiala que es
buena la localizacion y facilidad de acceso a la farmacia (53,7%), el horario de atencion
(59,26%), el trato y amabilidad del personal farmacéutico (56,48%), sin embargo,
califican de regular la sala de espera (43,52%). la percepcidn de los clientes internos sobre
la sala de espera es buena en 41,51%, asi como en la informacion que brinda al cliente
externo (49,06%). en conclusion, se puede sefialar que los clientes externos se sientes

satisfechos por la atencion recibida y los clientes internos de la misma manera.
Variable 2: Burnout

Luje (2018) en su investigacion Estudio de Relacion entre la Fatiga Laboral y
Sindrome Burnout y su incidencia en la atencion al cliente del Area de Farmacias de la
Clinica de Espacialidades, DQM periodo 2017-2018. Tuvo como objetivo general:
Determinar los factores que influyen en el inadecuado desempefio del personal de
Farmacias y los servicios que brindan al usuario en la Clinica de Especialidades. Por lo
cual esta investigacion se realiza mediante una indagacion explicativa, la misma que se
encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones
causa-efecto. Mediante la aplicacion de una investigacion de campo que consiste
fundamentalmente en la recoleccion de datos directos de la realidad en donde ocurren los

hechos, con la caracteristica de que no se puede manipular o tener control sobre las
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variables. La poblacion total del area de Farmacia de la Clinica de Especialidades,
corresponde a 30 personas, para obtener la informacién precisa se realizé un cuestionario.
El Recurso Humano a investigar es muy reducido, de tal forma que se realizara la encuesta
a todo el personal para obtener mediciones cuantitativas con datos de interés socioldgicos,
que brinden la oportunidad de aliviar los problemas encontrados. El instrumento utilizado
para la recoleccion de informacion es el cuestionario ya que ayuda a obtener informacion
clara y concisa sobre los factores de ocasiona el Estrés Laboral y si este afecta al usuario
final, en la Clinica de Especialidades. La encuesta esta constituida con preguntas cerradas
y de opcidn mdaltiple que facilitaran la informacion necesaria y exacta de los datos que se
desea obtener en la investigacion. La presente encuesta esta enfocada al Recurso Humano
de la Clinica de Especialidades para determinar la existencia de estrés laboral y la
incidencia en la atencién al usuario. EI cuestionario contiene 8 preguntas. Con la
investigacion realizada hemos llegado a la conclusion de que la Fatiga Laboral, el
Sindrome Burnout o también conocido como estrés crénico influye en el eficiente
desempefio del personal de las Farmacias y Clinicas. Debido a que esta condicion afecta
el estado fisico y mental de cada persona, ademas, que al conocer las causas que ocasiona
la Fatiga Laboral y el Sindrome Burnout, podemos proponer las diferentes estrategias
idoneas para afrontar esta situacion, y con esto llevar al personal a cumplir con un

adecuado desempefio tanto en su trabajo como en su vida personal.

Garcia, Jiménez, Riafio & Umbarila (2018) en su investigacion Prevalencia del
sindrome de burnout en el personal asistencial de salud del servicio urgencias de la
unidad integrada de servicios de salud Fontibdn- subred suroccidente e.s.e y de la unidad
integrada de servicios de salud engativa- subred norte e.s.e de la ciudad de Bogota, en
el primer semestre del afio 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar y comparar la

prevalencia del Sindrome de Burnout en el personal asistencial de salud del servicio de
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urgencias de la Unidad Integrada de Servicios de Salud Fontibon - Subred Suroccidente
E.S.E y de la Unidad integrada de Servicios de Salud Engativa- Subred Norte E.S.E de la
ciudad de Bogota, en el primer semestre del afio 2018. El presente estudio es
observacional, tipo descriptivo de corte transversal, siendo este el de eleccion debido a
que se deseaba identificar una prevalencia; la medicion se hizo en una sola ocasion y no
se desed establecer periodos de seguimiento del evento de interés. Personal asistencial
de salud que trabaje en el servicio de urgencias de la Unidad integrada de servicios de
salud Fontibon - Subred Suroccidente E.S.E y de la Unidad Integrada de Servicios de
Salud Engativa- Subred Norte E.S.E en el primer semestre del afio 2018. Segun el
cumplimiento de criterios de inclusién y exclusién se estimo6 una poblacion universal de
la cual se extrajo una muestra. El total de la poblacién a estudio en las dos instituciones
resefiadas equivale a 108 personas de las cuales 60 son de la Unidad Integrada de
Servicios de Salud Fontibon y 48 son de la Unidad Integrada de Servicios de Salud
Engativa, segun censos proporcionados por los tutores institucionales de cada plantel.
Dicha muestra se calculd a partir de muestreo probabilistico tipo aleatorio estratificado,
en el cual se clasificd la poblacién en dos grupos ya que como variable de estratificacion
se toman las dos Unidades Integradas de Servicios de Salud en cuestion, de tal manera
que la muestra calculada se distribuye de manera proporcional en cada estrato. Para hallar
el tamafio de la muestra se us6 una ecuacion para un estudio transversal, con los siguientes
pardmetros: un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y un nivel de
heterogeneidad o expectativa de frecuencia segun lo habitual equivalente al 50%
obteniendo como resultado una muestra de 84 personas en total para una distribucion de
42 personas en cada institucion. El sindrome de Burnout es un sindrome que pone en
riesgo la calidad de la atencion de las personas en los centros asistenciales, y aungue no

se evidencio alta prevalencia en las unidades integradas de servicio de salde Fontibon y
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Engativa, se logro contemplar el riesgo medio que existe para llegar a presentar este
sindrome. El sindrome de Burnout se determiné con mayor prevalencia en personal
médico y personal de enfermeria en comparacion con el resto de personal asistencial del
area de urgencias. Una variable que se logré identificar en el aumento de riesgo de
padecer sindrome de burnout es dedicar menos de 2 horas al dia a la familia o al descanso.
El turno que mayor prevalencia de sindrome de burnout presento fue el turno diurno. Se
logré evidenciar que entre mayor sea el tiempo que lleve ejerciendo una persona, menor
probabilidad de presentar el sindrome de burnout. Se recomienda realizar en cada unidad
integrada de servicio de salud conferencias a cargo de salud ocupacional, para brindar la
informacidn respectiva a los participantes sobre los riesgos a los que estan expuestos para
el desarrollo del sindrome de Burnout. Cada una de las unidades integradas de servicio
de salud debe identificar el estrés al que estan sometidos los trabajadores y de esta manera
implementar métodos que reduzcan la sobrecarga laboral y el estrés y brinden calidad en

el ambiente de trabajo.

Galliusi (2020) en su investigacion sindrome de Burnout y su relacion a la

antigliedad en el puesto de trabajo y el sexo en médicos de diferentes especialidades de
la ciudad de Panama. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre
sindrome de burnout, sexo y antigliedad en el puesto, en médicos de distintas
especialidades de la ciudad de Parand. Su disefio de investigacion es descriptiva y
correlacional, Las muestras fueron recolectadas en distintos hospitales publicos, centros
de salud e instituciones privadas de la ciudad de Parana; al mismo tiempo, se conto con
la posibilidad de contactarse con medicos por medio de correo electronico, para que los
mismos puedan completar los cuestionarios, Para obtener informacién se empled un
inventario y un cuestionario sociodemografico. El cuestionario sociodemografico incluyo

las siguientes preguntas: sexo, edad, estado civil, hijos, especialidad, antigiiedad en el
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puesto de trabajo, sector (publico, privado o ambos), cantidad de pacientes que atiende
por dia, cantidad de horas que trabaja, realizacion de actividad fisica, realizacion de
actividad recreativa. En conclusion, a partir de los resultados extraidos de la aplicacion
de los instrumentos utilizados con los médicos especialistas y el analisis de los datos
extraidos de los mismos, se hall6 en la presente investigacion que el sindrome de burnout
se relaciona con la antigtiedad en el puesto de trabajo, pero no con el sexo. El 59,7% de
los participantes se encontraba sin riesgo de burnout, mientras que en el 33,9% se hallo
una tendencia al sindrome. Al descomponer las subes calas se hallo que el 40,3% de la
muestra presentdé un nivel bajo de agotamiento emocional, 59,7% un nivel bajo de
despersonalizacion y 58,1% un nivel bajo de realizacion personal. EI sindrome presentd
con una frecuencia del 6,5%, 8,3% de los casos afectaba a los profesionales con menos
de 10 afios de antigliedad laboral y 7,1% a aquellos que tenian entre 10 a 25 afios de
antigiiedad. Existe una correlacion negativa estadisticamente significativa entre las
variables sindrome de burnout y antigiiedad en el puesto de trabajo; por lo tanto, en esta
investigacion llevada a cabo con médicos de distintas especialidades de la ciudad de
Parana, se confirma la hipétesis de que, a mayor antigiiedad en el puesto de trabajo, menor
es la posibilidad de desarrollar el sindrome de burnout. Al mismo tiempo, 10,0% de los
afectados por el sindrome fueron de sexo masculino, mientras que el 3,1% fue de sexo
femenino. Sin embargo, no se pudo establecer una relacion estadisticamente significativa
entre las variables sindrome de burnout y sexo; por consiguiente, en esta investigacion
Ilevada a cabo con médicos de distintas especialidades de la ciudad de Parana, se descarta
la hipotesis de que el sindrome de burnout tenga relacion con el sexo. Finalmente, en
relacion a las demas variables exploradas, se encontrd una correlacion estadisticamente

significativamente entre el sindrome de burnout y la cantidad de horas de trabajo por dia.
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Antecedentes nacionales
Variable 1: Atencién Al Cliente

Barrientos (2018) en su investigacion Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos,
2018.Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y
la Satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller,
Los Olivos — 2018. El disefio de estudio es de tipo no experimental y de corte transversal
“la investigacion es transversal pues no se hace modificar deliberadamente ciertas
variables independientes para observar su accion sobre otras variables, este paradigma de
investigacion opera mediante una metodologia investigativa deductiva e hipotética, y es
el paradigma predominante de los trabajos de investigacién. el tipo de investigacion es
bésica, pues es fundamentada basicamente en otros estudios e investigaciones, asi mismo
tiene como pronostico analizar fendmenos sociologicos y psicologicos, y fomenta
conocimientos. El nivel de investigacion, es correlacional y descriptivo. Es correlacional,
se dice que orienta a establecer la relacion estadistica existente entre las variables
satisfaccion del usuario y calidad de atencién. Es descriptivo, pues se orienta a describir
las variables correspondientes Lo mas caracteristico de una investigacién correlacional,
es que las variables en cuestién no son manipuladas. La poblacién analizada durante el
periodo de estudio fue de 1000 usuarios atendidos en el area de Farmacia del Centro de
Salud Laura Caller en el periodo de tiempo correspondiente. En cuanto a las
caracteristicas basicas de esta poblacion, tenemos que son de una condicion
socioecondémica media y baja, residentes en el distrito de Los Olivos, basicamente entre
35 y 70 afios. En conclusidn, en la investigacion no se manipula intencionalmente las
variables en cuestion, segun los resultados se concluye que existe correlacion directa,

entre la variable calidad de servicio y satisfaccién del usuario del Servicio de Farmacia
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del Centro de Salud Laura Caller; esto quiere decir que mejore la calidad de atencion en

el servicio, también mejora la satisfaccion del usuario.

Diaz & Lloclla (2019) en su investigacion calidad de servicio para fidelizar al
cliente externo de la botica econosalud, Chiclayo —2017.Tuvo como objetivo general:
Proponer estrategias de calidad del servicio para fidelizar al cliente externo de la Botica
Econosalud, Chiclayo 2017. La investigacion es de disefio no experimental, el presente
estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo ya que se utilizard un estudio y analisis
de la problematica en base a la recoleccién de datos lo que permitird obtener resultados
estadisticos, la investigacion es de tipo descriptivo, puesto que se describira las variables
del estudio, en este caso se describe las caracteristicas sobre la situacion de la variable
independiente (calidad del servicio) y de la variable dependiente (fidelizacion) de la
botica econosalud, la poblacién que se considerara para este estudio el promedio de
clientes de seis meses de la de la Botica ECONOSALUD, es decir 466, Se uso la técnica
de la encuesta El instrumento que se uso es el cuestionario, es cual fue estructurado en
funcién a las variables de estudio para formar una lista de items que permitieron conocer
mejor la problematica de la botica Econosalud. Los datos obtenidos del cuestionario
fueron procesados en el programa SPSS, para posterior a ello, realizar tablas y figuras en
el programa Excel, las cuales fueron analizadas e interpretadas en la investigacion.
Ademas, se usé una guia de analisis documental para obtener la informacion sobre las
ventas que tiene botica Econosalud mensualmente en los ultimos seis meses.
Conclusiones Se diagnosticé la calidad de servicio de la Botica Econosalud, y se concluye
que la calidad de servicio es la adecuada respecto a la apariencia de las instalaciones, la
calidad de equipos Y la eficiencia en el trabajo, los de indican confianza respecto a los
trabajadores, asi como también se sienten seguros, satisfechos con la atencién a sus

necesidades y con la flexibilidad de horarios que tiene la botica, por otro lado, existen
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deficiencias en la capacidad de respuesta, es decir la disponibilidad de atencion y la

rapidez de respuesta.

Briones (2017) en su investigacion gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las mypes del sector comercial boticas del distrito san juan bautista - Iquitos,
afo 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar si las mypes del sector comercial
boticas del distrito de San Juan Bautista, se gestionan con un enfoque de atencion al
cliente. Lainvestigacion se llevo a cabo con el objetivo principal de determinar la Gestion
de la Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial,
boticas del distrito San Juan Bautista-lquitos, afio 2017. El disefio no experimental —

correlacional —descriptivo. Se aplicd un cuestionario estructurado de 22 preguntas a

través de una encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto al emprendedor: estan
en el rango de 29 a 39 afios (50,0%) y 40 a 49 afios (40.0%); destaca el género femenino
(60,0%); instruccion superior (60.0%). Respecto a la empresa: 90,0% de las mypes estan
formalizadas; 80,0% constituidos como persona juridica y ven como principal interés de
la formalizacion el “acceso a crédito bancario” (70,0%). Respecto a la gestion y atencion
al cliente: 60,0% tiene definido un plan de negocio; 90.0% no definieron mision, vision
y valores; el 40,0% indica que la capacitacion no es prioridad; solo el 30,0% tiene un
protocolo de atencion al cliente y no consideran la aplicacién de las sugerencias de los
clientes (80.0%). Sin embargo, los entrevistados suponen que una gestion con enfoque al
cliente contribuye a: “clientes satisfechos” (60.0%,) ‘“posicionamiento” (20.0%) y
“nuevos servicios” (20%). Finalmente, los emprendedores del sector comercial boticas
consideran que los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion (80.0%). Asimismo,
indicaron que las prioridades de su negocio son: la rentabilidad 60,0%, stock 30,0% y
mejorar experiencia de servicio del cliente 10.0%. En conclusion, la mayoria de los

emprendedores encuestados se encuentran en el rango de “29 a 39 afios” esto demuestra
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que las mypes del sector comercial Boticas estan direccionadas por personas jovenes-
adultas. Los emprendedores encuestados presentan en su mayoria poseen grado de
instruccion universitaria (60,0%), también participan emprendedores de carreras técnicas
y/o sin estudios superiores. Se interpreta cierta resistencia a identificar oportunidades de

mejora y el interés puro en la rentabilidad.
Nacional
Variable 2 Burnout

Quevedo (2017) en su investigacion Niveles de sindrome de burnout y motivacion

del profesional quimico farmacéutico de la direccion de inspeccion y certificacion -
DIGEMID, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre el sindrome

de burnout y la motivacion del profesional quimico farmacéutico de la direccién de
inspeccion y certificacion — Digemid 2017. Fue una investigacion basica, descriptiva.
Disefio no experimental, correlacional, transversal. Se encuestd a 120 trabajadores de la
direccion de inspeccion y certificacion de la Digemid. Dada las caracteristicas del estudio,
la muestra tomada fue la totalidad de la poblacion consignada. No habiendo una muestra
definida ni un muestreo a realizar. Las conclusiones fueron que hubo relacién entre el
sindrome de Burnout y la motivacion del profesional quimico farmacéutico de la
direccion de inspeccion y certificacion — DIGEMID, siendo una relacion baja e inversa.
asimismo existe relacion entre el sindrome de Burnout y los factores extrinsecos de la
motivacion del profesional quimico farmacéutico de la direccion de inspeccion y
certificacion — DIGEMID, También existe se encontrd relacion entre el sindrome de
Burnout y los factores intrinsecos de la motivacion del profesional quimico farmacéutico
de la direccion de inspeccion y certificacion — Digemid, Finalmente existio relacion entre
el sindrome de Burnout y la a motivacion del profesional quimico farmacéutico de la

direccion de inspeccion y certificacion — Digemid existe relacion entre sindrome de
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burnout y la motivacion del personal, a su vez existe una relacion de sindrome de burnout

y factores extrinsecos.

Marchena & Alvarado (2019) en su investigacion sindrome burnout en quimico
farmaceéuticos y técnicos en farmacia que trabajan en la cadena de boticas mi farma del
distrito de Cajamarca. Tuvo como objetivo general: Identificar la presencia del Sindrome
de Burnout en Quimico Farmacéuticos y Técnicos en Farmacia que trabajan en la cadena
de boticas Mi farma del distrito de Cajamarca. El Sindrome de Burnout (SBO), es una
condicidn, que aparece de forma pausada y se va instalando hasta desencadenar en la
persona los sintomas especificos en sus tres dimensiones: agotamiento emocional (AE),
despersonalizacién (DP), insatisfaccion en su realizacion personal (RP). Para ello es
necesario la interaccion entre la persona que presta servicios y el beneficiario, de manera
permanente y duradera. La investigacion fue bésica, observacional y transversal; se
aplicé el cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI) modificado que consta de 22
items, donde 29 Quimico Farmacéuticos y 77 Técnicos en Farmacia que laboran en la
cadena de boticas Mi farma del distrito de Cajamarca marcaron las respuestas sin ninguna
presion y de manera transparente. Se evaluaron las respuestas de cada pregunta utilizando
el sistema de puntuacion tipo Likert con siete niveles. Se llego a la conclusién gue existe
el SBO en un nivel medio en trabajadores de cadena de boticas Mi farma segun los
resultados obtenidos en el promedio de puntaje en sus tres dimensiones donde
agotamiento emocional presenta un nivel bajo con 17,75; despersonalizacion vy
realizacion personal presenta nivel medio con 6,93 y 36,57 respectivamente, existe un

agotamiento a nivel medio para directores técnicos

Benavides (2020) en su investigacion sindrome de burnout y desempefio laboral
en los colaboradores de farmacias y boticas de la ciudad de Bambamarca, junio. Tuvo

como objetivo general: Determinar la relacion entre el sindrome de Burnout y el
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desempefio laboral de los colaboradores de farmacias y boticas de la ciudad de
Bambamarca- 2020. El tipo de investigacién es basica, de enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional, es prospectivo, de disefio no experimental y transversal. La muestra estuvo
conformada por 55 colaboradores de la farmacias y boticas de la ciudad de Bambamarca.
Se utilizaron como instrumentos de recoleccion de datos los cuestionarios de Maslach
Burnout Inventory (MBI-HSS) y desempefio laboral para medir el sindrome de Burnout
y el desempefio laboral respectivamente. Los resultados obtenidos fueron: el nivel de la
variable Sindrome de Burnout estuvo en la categoria Media con 89.09%, el nivel de la
variable, desempefio laboral evidenciamos en la categoria Regular con un 65.45%, en
cuanto a la relacion de variables, el coeficiente de correlacion de Pearson en SPSS a los
puntajes obtenidos en los cuestionarios a los usuarios tenemos 0.068 indicando que existe
una correlacion nula entre las variables Se determind el valor de la relacion entre las
variables el sindrome de Burnout y el desempefio laboral de los colaboradores de
farmacias y boticas de la ciudad de Bambamarca con un valor de correlacion de Pearson
es 0.068 indicando que existe una correlacién positiva muy baja. Por tanto, se indica que
se prueba la hipotesis nula de la presente investigacion en que no existe relacion
significativa entre las variables sindrome de Burnout y el desempefio laboral de los
colaboradores de farmacias y boticas de la ciudad de Bambamarca. Esto también se
corrobora en el valor del Sig. (bilateral) en dichos resultados que es mayor que 0.05.
Conclusiones se determind el valor de la relacion entre las variables el sindrome de
Burnout y el desempefio laboral de los colaboradores de farmacias y boticas de la ciudad
de Bambamarca con un valor de correlacion de Pearson es 0.068 indicando que existe

una correlacion positiva muy baja.
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Regionales

Variable 1: Atencién Al Cliente

Chipillo (2019) en su investigacion propuesta de mejora de la competitividad
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del
sector comercio- rubro farmacias del distrito de Huaraz, 2018. Tuvo como objetivo
general: Proponer las mejoras de la competitividad como factor relevante para la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector comercio, rubro farmacias del
distrito de Huaraz, 2018. Del mismo modo, la investigacion fue de tipo cuantitativa, no
experimental, descriptiva y transversal. Para llevarla a cabo se escogié una muestra
poblacional de 10 micro y pequefias empresas que tuvieron disposicion de responder la
encuesta a quienes se les realizé un cuestionario de 30 preguntas relacionadas a las
variables de investigacion. Los resultados obtenidos fueron: sobre los representantes de
las Mypes. 60.0% tienen méas de 40 afios de edad. 70.0% son de sexo masculino. 55.3%
tienen grado de instruccion superior y 100.0% son duefios. Sobre las MYPE: 60.0% tiene
de 6 a 10 afios en el mercado. 100.0% tienen entre 1 a 5 trabajadores. calidad: El 100.0%
de valores porcentuales del nivel de la gestion de calidad es alto. 100% califican en nivel
alto en cuanto a la planificacion de la calidad. El 70.0% cuentan con objetivos de calidad.
100% trabaja en funcion de la mejora continua. Sobre la competitividad: 100.0% de las
empresas tienen un nivel de competitividad es bajo. 60.0% de las mypes percibe un nivel
medio en cuanto al ingreso de nuevos competidores. En rivalidad el 80.0% muestra un
nivel medio. En cuanto al poder de negociacion para los proveedores el 60.0% cuenta con
nivel medio. Mientras que en el poder de negociacion con los compradores el 70.0% es
de nivel medio. 80.0% los productos sustitutos son de nivel medio. En conclusion, la
competitividad en este sector es bajo y el nivel de gestion de calidad es alto. En relacion

a la descripcion de los factores relevantes de la competitividad, se concluye que existe la
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posibilidad que haya el ingreso de competencia por ser atrayente de inversion, existe
rivalidad de competencia, hay un desabastecimiento de medicamentos por ser parte del
sector publico, los clientes a su vez siempre optan por consumir productos naturales por

ser de provincia andina.

Cueva (2018) en su investigacion Satisfaccion de los usuarios y calidad de
atencion del consultorio externo de Cred del hospital Antonio Caldas Dominguez
Pomabamba. Enero - julio de 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar la
Satisfaccion de los usuarios y calidad de atencidn, para el desarrollo de esta investigacion,
se utilizo el método cuantitativo, de disefio correlacional con una muestra de 80 usuarios,
para ello se tomé como base a los trabajos de investigacion desarrollados por Nina mango.
En este instrumento se evallo las dimensiones: técnico cientifica, administrativa y
humana que conllevan a una efectiva prestacion del servicio en la salud. Para el analisis
estadistico se aplicaron medidas como la media aritmética, varianza, desviacion estandar.
Los resultados logrados nos permiten concluir que existe una relacion entre las variables
satisfaccion de los usuarios y calidad de atencién en el consultorio externo de Cred vy el
grado de dicha relacién es fuerte entre ambas variables. Lo que permite concluir, que
efectivamente existe relacion significativa directa entre la satisfaccion de los usuarios y

la calidad de atencion en los usuarios.

Pefia (2018) en su investigacion Gestion administrativa y calidad del servicio del
usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash. Tuvo como objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad del
servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash. Método
de la investigacion empleada es el metodo hipotético—deductivo. El estudio de tipo basica
de nivel correlacional, se desarrolld bajo un de disefio no experimental, en este caso la

poblacion estd comprendida por 2232 usuarios de la Municipalidad distrital de San
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Marcos, Huari. Anchas, la técnica de recojo de informacion fue la encuesta a través de
dos instrumentos, uno para cada variable de estudio. Los datos procesados descriptivos e
inferencial permitieron llegar a la conclusion que existe relacion significativa y positiva
alta entre la gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad
distrital de San Marcos, Huari. Se dan las recomendaciones que ayudaran a crear un clima
de confianza y responsabilidad en los servidores de la municipalidad con la finalidad de

servir mejor a los usuarios del distrito de San Marcos.

Variable 2: Burnout

Cordova (2017) en su investigacion sindrome de burnout en licenciados en
enfermeria y técnicos en enfermeria, hospital de Casma y Huarmey, Ancash, 2016”.
Tuvo como objetivo general: Identificar las fases del sindrome de Burnout que presentan
los licenciados en enfermeria y técnicos en enfermeria, de los hospitales de Casma y
Huarmey de la Region Ancash. Es una investigacion cuantitativa y descriptiva, El disefio
es no experimental; transversal; descriptivo. La poblacion estuvo conformada por 13
licenciados en enfermeria y 35 técnicos en enfermeria procedentes del hospital de Casma,;
por 14 licenciados en enfermeria y 28 técnicos en enfermeria que laboran en el hospital
de Huarmey. Haciendo un total de 90 trabajadores. La muestra se realiz6 censo con
criterios de inclusion y exclusion y la muestra quedd constituida en total por 75
trabajadores de la salud, de los cuales 28 fueron enfermeros (as) y 47 han sido técnicos
en enfermeria, utiliz6 como instrumento el Inventario Burnout de Maslach (1997). De
acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que el 14,3% de los enfermeros presentan
fase final de Burnout y 17,0% de técnicos en enfermeria evidencian Burnout final.
Asimismo, el 14,3% de los enfermeros presentan nivel alto de cansancio emocional, el
3,6% despersonalizacion y 92,9% realizacion personal adecuada; el 19,1% de técnicos en

enfermeria muestran nivel alto de cansancio emocional, el 12,8% despersonalizacion y el
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53,2% realizacion personal adecuada. En mayor porcentaje (85,7%) los licenciados en
enfermeria presentan la fase inicial e intermedia del sindrome de Burnout y en menor
porcentaje (14,3%) evidencian la fase final o patoldgica del sindrome de Burnout; por lo
tanto, se ha confirmado la primera hipotesis de investigacion. En mayor porcentaje
(83,0%) los técnicos en enfermeria presentan la fase inicial e intermedia del sindrome de
Burnout y en menor porcentaje (17,0%) presentan la fase final o elevada; por lo tanto, se
ha confirmado la segunda hipotesis de investigacion. En relacion a la fase final del
sindrome de Burnout, en mayor porcentaje es presentado por las enfermeras mujeres
(14,3%), cuyas edades oscilan entre 25 a 29 afios (50%), de estado civil conviviente
(33,3%), cuya condicion laboral es contratada (33,3%). En relacion a la fase final del
sindrome de Burnout, en mayor porcentaje es presentado por los técnicos en enfermeria
mujeres (18,0%), cuyas edades oscilan entre 40 a 49 afios (25,1%), de estado civil casadas
(26,0%), cuya condicion laboral es contratada (20,0%). En relacion a las dimensiones del
sindrome de Burnout, los licenciados en enfermeria, en mayor porcentaje (92,2%),
presentan realizacion personal; en segunda instancia el 14,3% evidencian cansancio
emocional y el 3,6% presentan despersonalizacion. Con respecto a las dimensiones del
sindrome de Burnout, los técnicos en enfermeria en mayor porcentaje (53,2%) presentan
realizacion personal; en segundo lugar, evidencian cansancio emocional (19,1%) y en

tercer lugar el 12,8% presentan despersonalizacion.

Escalante & Paz (2018) en su investigacion “sindrome de burnout y resiliencia
en operarios de una empresa pesquera de la provincia de Casma”. Tuvo como objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre las dimensiones del Sindrome de Burnout
y la Resiliencia en operarios de una empresa pesquera de la provincia de Casma. La
presente investigacion se tiene un disefio no experimental transversal. La poblacion

estuvo conformada por 233 operarios entre desvalvadores, empaquetadores, revisadores,
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plaqueadores, y otros en la empresa pesquera de la provincia de Casma. La muestra estuvo
conformada por 145 operarios. Para poder obtener este numero se empled la formula de
la poblacidn finita, en el cual se consider6 un 95% de confianza y 5% en margen de error,
el Cuestionario de Maslach Burnout Inventory-General Survey y la Escala de Resiliencia
de Wagnild y Young, ambos validados por las autoras de la tesis (Escalante, Marquez,
Carla & Paz Castillo, Elba). La técnica a evaluar en lo cual estimula en el trabajador o

individuo reacciones registrables de todo tipo que tiene que ver con su complejidad,
expresion, duracion, significado y forma. Los resultados evidencian que existe una

correlacion inversa con un tamarfio del efecto pequefio entre las dimensiones del Sindrome
de Burnout (Agotamiento Emocional, Cinismo y Eficacia Profesional) y la resiliencia
(Ecuanimidad, Sentirse bien solo, Confianza en si mismo, Perseverancia y Satisfaccion);
ademéas se muestra una correlacion inversa con un tamafo del efecto trivial entre la
dimensidén cinismo y escala de la resiliencia. Se denota una correlacion directa con un
tamafo del efecto pequefio entre la Realizacién Personal con la resiliencia y sus
indicadores sentirte bien solo, confianza en si mismo. En conclusién, se comprob6 que
existe una correlacion inversa con un tamafio del efecto pequefio entre el Sindrome de
Burnout y la Resiliencia con sus indicadores sentirse bien solo y confianza en si mismo
en los operarios de una empresa pesquera de la provincia de Casma, se comprob6 que
existe una correlacion con un tamafio del efecto trivial entre el Sindrome de Burnout
(cuyas dimensiones son agotamiento emocional, cinismo, eficacia profesional) con los
indicadores Satisfaccion personal, Ecuanimidad y Perseverancia de la Resiliencia en los

operarios de una empresa pesquera de la provincia de Casma.

Jamanca (2019) en su investigacion sindrome de burnout y desempefio de los
trabajadores de la constructora Ramon Castilla S.R.L, Huaraz, 2018. Tuvo como

objetivo general: Establecer el grado de relacion existente entre el sindrome de burnout y
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el desempefio de los trabajadores de Constructora Ramon Castilla SRL de Huaraz en el
2018. El estudio es aplicado y de caracter cuantitativo, correlacional, descriptivo. La
poblacién estuvo constituida por 26 trabajadores de constructora antes sefialada. La
técnica empleada fue la encuesta basada en el cuestionario Maslach. Este instrumento, -
escalar- tiene una alta consistencia interna y una fiabilidad cercana al 90%, y esta
constituido por 22 items que se tradujeron como preguntas en el cuestionario. Se confirma
la existencia de una relacidn adversa entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral
en un -17.1%. también se nota que existe una vinculacion significativa entre el
agotamiento emocional y el desempefio de los trabajadores (incidencia del 62.2%). De
esta forma, el estudio revela que existe una asociacion entre la despersonalizacion vy el
desempefio de los trabajadores, siendo su peso del 18.8%. esta relacidn no es significativa.
Existe una vinculacién entre la realizacion personal y el desempefio de los trabajadores,

siendo su incidencia del 11.3%; sin embargo, el vinculo tampoco es significativo.

Local
Variable 1:
Atencion al cliente:

Cordova (2020) en su investigacion gestion administrativa y calidad de servicio
en la unidad de gestion educativa local de Sihuas -2019. Tuvo como objetivo general:
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la Unidad
de Gestion Educativa Local de Sihuas — 2019. , la investigacion no fue experimental y se
enmarco al enfoque cuantitativo, por poseer dos variables y considerando tanto su disefio
como correlacional, tras fundamentarse tedricamente se establecio una muestra que
ascendid a los sesenta servidores plblicos de la UGEL Sihuas en Ancash, es decir se
empled el criterio de poblacion muestral. Se empled la encuesta como técnicay se elabord
y aplicé un cuestionario para cada variable. Los levantamientos de los resultados

revelaron ante todo que el 32% del personal de la UGEL Sihuas al 2019 calificé como
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eficiente la gestion administrativa en dicha institucion, para el 55% solo es regular y para
el 13% restante es deficiente. Ademas, el 33% del personal calificoé como eficiente la
calidad del servicio en dicha institucion, para un 55% solo es regular y para el 12%
restante es deficiente. Se concluyo finalmente en que con las mediciones en ambas
variables se identifico en estas una regularidad y tienen una correlacion entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sihuas
— 2019, estadisticamente EI valor de correlacion obtenido fue de 0,853 lo que establece
una Correlacién positiva ALTA entre la Gestion administrativa y Calidad del servicio,
dicho resultado es significativo por haberse obtenido un 0.000 (menor al 0.05 estandar)
lo cual permite garantizar su consistencia. Se extendieron oportunas sugerencias para la
mejora oportuna. En conclusidn, existen una relacion entre las variables 55%, en cuanto

a la variable gestion administrativa hay una percepcion regular de gestion administrativa.

2.2. Bases Tedricas de La Investigacion:

Atencion al cliente:

Atencion al cliente para el autor Arenal (2019) es un servicio proporcionado por
una compaiiia, teniendo como objetivo encontrar la manera correcta de brindar un
servicio a sus clientes y anticiparse a sus necesidades, deben escuchar las quejas y dar
una rapida solucion, el empresario debe tratar de superar las expectativas del comprador,
atencion al cliente es la gestion directa que ejerce el trabajador de la empresa que tiene
comunicacion directa con el comprador, por lo mismo al brindar un intercomunicacion

verbal y no verbal debe ser lo adecuado posible.

Atencion al cliente para el autor Toister (2017) lo define que las empresas deben actuar
en la cumbre del servicio, para cada cliente dar un trato adecuado, para una determinada

clientela deben saber de qué manera tratarlos dependiendo del entorno en que vive
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obviamente sin discriminar, demostrando respeto ante todo demostrando amabilidad y

gentileza para con sus semejantes.

Atencién al cliente asi mismo para los autores De Jesus & Sepulveda (2018) en pocas
palabras lo definen, las empresas buscan satisfacer expectativas con la clientela logrando
que se sientan una acogida como si estuvieran en casa, los cuales son mas exigentes
porque existe mucha competencia por lo tanto deben estar preparados y demostrar que
estdn a la altura, el resultado del desarrollo tecnoldgico, la informacion sobre la
globalizacion de las empresas y los avances tecnoldgicos en la comunicacion por lo tanto
hace que las empresas crean para el cliente oportunidades para cubrir sus necesidades, en
el mercado ya que existe demasiada competencia por lo tanto el empresario no debe ser

conformista, debe actuar con cautela y vision empresarial.

Atencién al cliente, el trabajador debe ponerse en el lugar de las personas a los que él va
brindar su servicio, tomando conciencia de qué manera le gustaria que le atiendan
obviamente debe ser con amabilidad, respeto, prioridad para que el comprador se vaya
satisfecho, convencidos y aprecie la asistencia prestada por el colaborador y luego que

ellos los recomienden por la buena atencion, logrando adquirir clientela.
La Clientela:

Segun el autor Tschohl (2021) nos menciona que las grandes empresas son creadas
basandose en una estupenda experiencia de la clientela, el propdsito es tener admiradores
y no clientes a la vez debemos encontrar formas de qué manera se debe hacer crecer y
expandir las empresas, buscando el éxito empresarial, liderando el mercado, debe ser una
ambicion del empresario con una vision a futuro porgue tener una empresa no es solo

actuar en el presente es pensar en el futuro.
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También por consiguiente los empresarios deben tener metas a futuro, priorizando la
atencion al cliente, encontrando soluciones a las adversidades del consumidor,
escuchando sus opiniones y buscar cambios si es posible modificar, dar charlas al

personal que labora porque a veces se descuidan del servicio que se presta a la clientela.

Servicio al cliente

Segun Zuiiga (2017) el servicio al cliente inicia conociendo las necesidades y gustos de
la clientela, teniendo en cuenta la comunicacion de la empresa, se debe tener una nocion
de idea sobre los productos a ofrecer, teniendo en cuente el orden del lugar en el cual se
presta el servicio, la manera de pago y capacitacion del personal que atiende, teniendo en

cuente la idea en posventa y que los clientes regresen al local.

Martinez (2016) manifiesta que hay dos tipos de cliente: internos y externos, se debe tener
en cuenta cudl es la prioridad y pesando en sus carencias a la vez porque forman parte de
la empresa, teniendo en cuenta el orden de las cosas, como satisfacer al cliente interno
6sea los empleados que forman parte de la empresa en primer lugar y luego al externo

que son los clientes externos que vienen de afuera.

Segun el autor Mateos (2019) lo define interrelacionarse con la clientela, cuando ofrezcas
algin producto o brindes servicio es importante ponerte en el lugar del cliente, asi
entender como quisieras que te atiendan, mejorando el servicio a la clientela satisfaciendo
las expectativas y dar el buen servicio prestado, las empresas deben tener en cuenta la
importancia de atender al cliente brindar un servicio de primera, interrelacionarse de

forma adecuada, tomar en cuenta las quejas y reclamos para mejorar la compaiiia.

Por lo tanto, para brindar servicio al cliente, es necesario ser consiente de los actos frente
a los demas con los que se trata, es necesario que las actitudes demuestren énfasis de

gentileza, de amabilidad, no discriminar porque todos merecen estar bien atendidos,
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ademas el personal que se encarga de brindar servicio, debe ofrecer los productos que
convenzan y se los lleve el cliente y también buscar salidas si no hay el producto buscar

alternativas para concretar con la venta.

Medicion de déficit de servicio

Los autores Blesio, Belletti, Benantti, Godino, Duri & Cadierno (2019) lo definen como
accion de comparar las caracteristicas cuantitativas algin objeto o cierto proceso,
mediante el uso de un instrumento de medicion, en una medicidn estan presentes cuatro
objetos: Aquello que se quiere medir, la unidad de medida, el instrumento de medicion y
observador. Medir es tener en cuenta cdmo va cierto proceso o algo que se quiera saber
para analizar la situacion de la empresa para luego pensar como dar solucion a dicha

circunstancia que requiera atencion necesaria.

Comunicacion

Para Thompson (2019) es un medio de conexion o de reunion por este medio se
interrelacionan dando a conocer sus mensajes, debido a esto estan interpretando sus ideas
para con los demas como familiares, amigos, compafieros de trabajo, con la clientela, etc.,
dando a conocer su punto vista, demostracion de las emociones, la comunicacion es parte
de la vida cotidiana, es el medio que ayuda como empresa a intercambiar las ideas y asi
poder buscar soluciones a los inconvenientes que se pueda encontrar dentro de la empresa,

o con los demas miembros de la compafiia.

Productos

Segun el autor Thompson (2019) el producto es el punto central de la oferta que realizan
toda organizacion (puede ser lucrativa 0 no) a su mercado para satisfacer las necesidades
y deseos con la finalidad de lograr objetivos, también es el principal recurso de la empresa

que se va ofrecer al cliente, se debe tener en cuenta la calidad para ser recomendados con
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la clientela, gracias a esta precaucion la empresa sera exitosa, a su vez beneficiara a

muchos integrantes de la organizacion y crecera con una gran vision.

Capacitacion al personal

Segun el autor Grados (2020) da a conocer que es una disciplina que orienta a un grupo
de personas que es necesario hacerles conocer para mejorar el déficit de dicha compafiia,
los procedimientos y técnicas de las diferentes etapas del proceso de capacitacion,
sumando como la introduccidn, aprendizaje y evaluacion, la capacitacion sirve como un
plan de mejoramiento para las dificultades encontradas en las empresas, por lo tanto es
necesario capacitar al personal de las compafiias gracias a ello se mejorara los problemas
que presentan para un beneficio de todos los representantes de dicha empresa que tiene
una vision de progresar continuamente, gracias a las técnicas de capacitacion facilitara a

que los colaboradores que mejoren la situacion de dicha empresa y ser competitivos.

Postventa

Segun el autor Navas & Gamboa (2019) es un servicio indispensable para la venta de
una marca o su permanencia en el tiempo, se debe tener en cuenta el vendedor debe tomar
en serio el servicio brindado a los clientes porque es muy importante el negocio no es
Unico existe competencias, permite mejoras de nuevos o su creacion de productos la cual
tendré salida por su experiencia generada al cliente tras el servicio de compra ayuda a la
oferta y demanda de los productos, adquiriendo conocimientos para la administracion
empresarial y facilita la toma de decisiones en las empresas, para mejorar y va creciendo
para una competencia en el mundo empresarial que traera grandes ganancias para todos

los integrantes de las compafiias y puedan pensar en ampliar sus negocios.
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Necesidades Del Cliente

Segun el autor Cdmara Madrid (2020) aduce que un negocio de éxito es aquel que obtiene
beneficios mediante las necesidades del cliente y lo que esta ofreciendo al mercado, el
empresario debe tomar como referencia las necesidades del cliente para mejorar su
negocio, recogiendo opiniones como haciendo cuestionarios, también se debe tener en
cuenta que en ocasiones el producto que pensdbamos que se iba vender no da salida pero
con el apoyo de la opinion del cliente sabremos qué es lo que mas se necesita para cubrir

las necesidades que es la prioridad de dicha empresa.

Beneficio de la empresa

Segun la autora Aguilera (2017) es una mayor responsabilidad de gran importancia
teniendo en cuenta al costo-beneficio que corresponde a cada curso de accion, que tiene
que ver con la inversion de las actividades que se realiza en las organizaciones,
adquiriendo creciente demanda de informacion y nuevos conocimientos, la
comercializacion, demostrando eficiencia para administrar los recursos y brindando una
especial atencion a los clientes, respecto al capital humano se tiene que resaltar la
importancia de brindar servicio para adquirir grandes beneficios ya sea tanto a la empresa

como al cliente, la satisfaccion ayuda a pronto retorno de la clientela a dicha empresa.

Proyeccion de ventas

Para Conexion ESAN (2016) lo define, proyeccion de ventas esta directamente
relacionada con el éxito o el fracaso del plan de compras. Es un célculo estimado de
cuanto vendera la empresa teniendo en cuenta cierto tiempo a futuro, es una meta que se
traza el empresario, una proyeccién de ventas permite a los directivos realizar el
presupuesto de ventas por determinado tiempo luego elaborando otros presupuestos como

compras de insumos o mercaderias, produccion, requerimiento del personal, flujo de
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efectivo, proyectar es tener en cuenta la cantidad que se va producir; la cual necesitamos
para dicha produccion, también se debe tener en cuenta la capacidad adecuada para un
plan de compras evitando perdidas innecesarias para la empresa esto ayuda a planificar,
coordinar y controlar las actividades de dichas organizaciones que van llevando a cabo

dia a dia para producir con éxito sus productos o servicios que brindan.
Satisfacer al cliente

Segun los autores Pastor, Romero & Paucar (2021) su objetivo es brindar una calidad de
servicio adecuado para satisfacer al cliente, como empresa una de las prioridades es el
servicio que adquieren los clientes en dicha compafiia de eso depende el éxito de la
empresa, que tenga un futuro que tengan como herramienta positiva que les ayude a

competir en el mercado.

Regreso de la clientela

Segun el autor Aste (2021) muchas empresas dedican esfuerzo en conseguir clientes pero
rentabilidad se genera a largo plazo con un cliente, la retencién de los clientes es la
capacidad que tiene una empresa para mantener una relacion sélida con sus compradores
por un largo periodo de tiempo, esta practica es mas beneficiosa y econémica que adquirir
nuevos clientes, el termino de rentabilidad del clientes es demasiado valioso para la
empresa, dando un buen servicio al cliente, ofrecer un trato amable y siendo Cortez una
comunicacion adecuada ayuda a una percepcion de interés por parte de la clientela,

ganandose una imagen positiva para la corporacion.
Recomendaciones con clientes

Segun Bullemore (2016) existe un tipo de gerente profesional es muy exigente, primero
con su propia persona a la vez con sus supervisores y reportes directos, manifiesta tener

una vision en mejorar y adaptar las necesidades del mercado y su clientela que
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continuamente cambian, es abrir nuevos horizontes con clientes nuevos conociendo lo
que quieren o necesiten de manera que la empresa se adapte, priorizando a la clientela,
para buscar resultados positivos el duefio o el gerente de la compariia necesita tomar las
riendas del negocio y estar atentos a las dificultades que se pueda encontrar al hacer un
estudio previo que sea alguien que conozca temas empresariales y pueda llevar acabo las

técnicas administrativas para mejorar beneficios de la compaiiia.

Burnout

Burnout para el autor El Sahili (2016) es el estrés laboral que se convierte en burnout,
esto se debe a que existe un estrés laboral que se prolonga de a poquito y si no son tratados
se va agudizando, por eso el empresario debe poner énfasis en el estado animico de sus
empleados las empresas deben tener bajo control los estresores que afectan a sus
trabajadores, por humanidad uno cuando tiene una empresa, se debe tener en cuenta el
ambiente de trabajo, el trato hacia al empleado, horario de trabajo, aunque parezca de
poca importancia , se debe considerar como un punto de mayor importancia ya

mencionado.

Burnout segln Farias, Palma & Farriols (2020) por el cual lo define el modelo
sobresaliente del burnout tiene tres dimensiones: agotamiento emocional,
despersonalizacion y logro personal, el termino burnout es un anglicismo que en espafiol
quiere decir “estar agotado”, despersonalizacion el distanciamiento es una reaccion al
agotamiento que se presenta a nivel organizacional o profesional esta enfermedad se
desarrolla en profesionales de la salud y trabajadores que brinda servicios y otros
profesionales que ensefan, investigan y asisten, se refiere al comportamiento emocional
de los empleados, el bienestar fisico mental en el lugar de trabajo porque se hay una

deficiencia de esta categoria traeria consigo perdidas en la empresa.
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Para Alves (2016) Lo define en nuestra realidad el sindrome de burnout se ha convertido
en una problematica social, de tal modo que los trabajadores de la salud piden que se
reconozca como enfermedad profesional o de riesgo laboral. Burnout, mas conocido
como sindrome de desgaste profesional u ocupacional, por lo tanto, a veces los
empresarios se olvidan del cansancio fisico mental de sus trabajadores claro que no
siempre es el problema del empresario, en algunos casos es importante porque es algo
que no se puede percibir con facilidad, por eso deben controlar y prevenir evitando este

sindrome de burnout para evitar bajas en los negocios.

Estrés Laboral

Segun Vidal (2019) también lo describe como riesgo psicosocial el estrés laboral es un
dilema que se tiene en la seguridad y la salud el centro laboral que a veces afecta
notablemente el bienestar de los seres humanos, las exigencias del empleador traen
fortaleza para sus empleados también ayuda a las empresas interviniendo en la economia

nacional, pero de una manera adecuada sin alterar o llegar al sindrome de burnout.

Para el autor Cisneros (2019) en resumen burnout es la alteracion de la salud producto de
un ambiente poco saludable y es realidad que acosa a nuestra sociedad. Teniendo en
cuenta los factores internos, la dificultad de la realizacion personal altera el desempefio
sobre el trato interpersonal y tiene como caracteristicas: agotamiento, despersonalizacion

y dificultad de atencion y memoria, aislamiento, ansiedad y depresion.

Segun Osorio (2016) lo describe al estrés laboral es problematica a nivel mundial y
nacional por consecuencias negativas que generan en la salud de las personas y de las
empresas. Por lo tanto, la gran mayoria sufren de estrés laboral los motivos son varios y
pueden ser: El horario de trabajo, el lugar en que laboran, el trato del jefe o duefio, sus

propios problemas de los trabajadores. El duefio debe tener en cuenta, prevenir antes que
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Ilegue a convertirse en sindrome de burnout y que resulte alguien de su entorno con dicho

sindrome.
Riesgo psicosocial

Segun el autor Martinez (2020) el riesgo estad relacionado con el trabajo y el estrés,
muchos empresarios definen la importancia de la salud y estrés laboral teniendo en cuenta
todos los aspectos, fisicos, mentales y sociales; los riesgos psicosociales, estan creando
planes de prevencion eficaces y adaptados a las situaciones cambiantes, porque en la
situacion actual que nos encontramos es sumamente estresante afrontar la realidad que
estamos atravesando por la pandemia del covid-19, debido a las pérdidas econémicas,
laborales, por la muerte de muchos seres queridos, las secuelas de la enfermedad, las
cuales aquejan a la poblacién entera que tienen que lidiar de la manera posible que crean

convenientes para cada ser humano que pueda sobrevivir en estas circunstancias.
Seguridad y la salud

Para la autora Pérez (2017) el objetivo es identificar los riesgos asociados a la actividad,
ya sea en el lugar de trabajo o en cualquier lugar que uno se encuentre asi como también
aplicar medidas de prevencion y proteccion adecuadas a los riesgos derivados de los
mismos, se debe prevenir mediante la técnica de capacitacion para darles a conocer las
precauciones que deben tener para que luego no estén lamentando, es necesario tener en
cuenta para salvaguardar la seguridad y la salud de las personas que laboran en distintas
empresas; es decir la actividad especifica. Seguridad es velar por el bienestar de los
colaboradores brindandoles una buena salud y sin riesgo porque la vida del ser humano

debe ser de vital importancia para las organizaciones que buscan tener éxito a futuro.
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Bienestar del cliente

Segun los autores Gaxiola & Palomar (2016) el bienestar no solo es valioso por si mismo
sino que trae muchas consecuencias positivas en distintos ambitos de la vida cotidiana, la
felicidad tiene efectos secundarios muy deseables que todo ser humano desearia tener,
incluye a su vez las fortalezas de caracter y que estas generan un bienestar que puedan
influir en las emociones ayudandonos a construir mejores relaciones con los demas, de
ese modo encontrar un proposito de vida y tener éxito en nuestras metas. En el mundo
empresarial es de vital importancia tener en cuenta el bienestar de todo aquel que forma
parte de la empresa, para que haya un buen desempefio laboral y conseguir que sean
capaces de realizar labores que traigan resultados favorables y den buen fruto el servicio

o labor que van cumpliendo dia a dia.

Empresa

Segun el autor Rojas (2017) es un conjunto de elementos organizados y coordinados por
la direccidn, orientados a la obtencidn de una serie de objetivos que persiguen, como
principal objetivo es alcanzar el maximo beneficio, empresa viene hacer un grupo de
personas u organizaciones que vienen realizando labores, brindando servicios para
mejorar dicha entidad, en algunos casos crean nuevas o contindan con la entidad
trabajando para lograr propdsitos en beneficio de la sociedad en conjunto con la
corporacion, con vision de progresar ofreciendo producto de calidad y aun costo justo al

cliente.

Intervencidn de un especialista

Segun el autor Muniz (2018) es realizar una entrevista psicolégica en un sentido amplio
implica un encuentro entre un sujeto y un psicélogo que llevan a cabo determinados

procedimientos psicoldgicos y conocimientos sobre el psiquismo para buscar cambios,
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asi poder ayudar a aliviar un sufrimiento o favorecer el desarrollo de la persona, que al
entrevistar pueda comprender que le pasa al sujeto por el cual le hizo la consulta,
diagnosticando y de esa manera pueda comprender el estado fisico-mental en el que se
encuentra dicho sujeto que fue entrevistado gracias a ello la empresa tenga mejoras y
pueda trabajar mejorando las dificultades que se habian presentado o en algunos pueda

evitar alguna complicacion de salud que presente su trabajador.
Control de Estrés

Segun Hiriyappa (2019) el estrés es parte de nuestra vida cotidiana de manera adecuada
ayuda a ser responsables en el trabajo que nos toca desempefiar, tiene relacién con
momentos felices y también con momentos demasiados peligrosos, el estrés es dificultoso
tratarlo en estos tiempos en que vivimos, es provocado por pasar situaciones dificiles a
veces escapa de nuestras manos, pero se puede tratar y sobre llevar aprendiendo a vivir
con ello. El resultado es cansancio, no poder concentrarse, no puede tomar decisiones

correctas por la alteracion o estrés que presentan los que lo padecen.

Segun Diaz (2018) lo define, controlar al estrés lo primero es aceptar la situacion o la
realidad por lo cual estamos atravesando, debemos ser conscientes y adaptarnos tratando
de evitar que nos haga dafio de manera emocional, fisica y mental, buscando sacarle
provecho a lo que ocurre, ordenando nuestras ideas y manejando a nuestro favor por lo
cual no debemos ser negativos siempre pensar en lo bueno que nos traera a futuro toda
circunstancia que vivimos, teniendo en cuenta que para cumplir nuestro objetivo a veces
se tiene que hacer un sacrificio, que no se debe agudizarlo pensando que los problemas
personales son mayores al de los demas, todos tienen problemas solo queda hacer frente

a la adversidad y pensar en positivo.
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Para Fernandez (2019) se define al control de estrés como en un principio es un fendmeno
que aflige a la poblacion entera se da por tanta exigencia, pero todo depende de nosotros
mismos saber manejarlo aprender a convivir con ello, centrarnos y pensar que las
situaciones estresantes que pensamos que nos aqueja se debe a posterior que tendremos

una satisfaccion por lo cual debemos entender que cada logro tiene su sacrificio.

Por ende, se manifiesta que el estrés dificulta nuestra vida cotidiana, que nos permite estar
congruentes con nuestro estado de &nimo, aunque parezca sencillo para algunos tratar con
este mal los retrasa, pero gracias a algunas técnicas existentes o quiza requiera ayuda

profesional, de tal manera si se pueda sobre llevar este problema que causa dificultades.

Vida cotidiana

Segun el autor Del Campo (2020) en la pandemia de la COVID-19 esta provocando todo
tipo de cambios en los habitantes, trayendo consecuencias relevantes, generando una
crisis econdmica, de salud, hasta muerte dejando huérfanos, a su vez trajo cambios en la
manera de comunicarnos, distraernos, viajar, estudiar y repartirnos las tareas del hogar,
la vida cotidiana es la forma particular de cada ser humano como se organiza dia a dia,
compartiendo su forma de vida algunos trabajan, en tiempos de covid-19 se ha tenido que
hacer cuarentenas, comprar lo alimentos sin salir de casa muchas veces por miedo al
contagio y no saber cuando se dio el contagio, no se sabe como va a reaccionar cada
organismo, fue tiempos estresantes que en algunos casos se agravo las enfermedades que

ya se tenia, en conclusion la vida cotidiana es la manera particular de vivir.

Relacionarse con lo demas

Segun las autoras Mastrapa & Gibert (2016) relacionarse se manifiestan a través de las
relaciones entre los seres humanos esto se da en grupos e instituciones, se da también

entre personas que se conocen o no, se comunican y luego establecen vinculos como en

39



algunos casos que permiten a la enfermera favorecer la relacion terapéutica, satisfacer las
necesidades del paciente y brindar cuidados de enfermeria, relacionarse es intercambiar
ideas u opiniones para dar a conocer su punto de vista y su propia forma de pensar
demostrando conformidad o desacuerdo, para que funcione se tiene que llegar a una
conclusion para que prevalezca la armonia, ya sea en la empresa o en el lugar que se

encuentra la persona.
Momentos con los demas

Para el autor Buchholz (2017) el coleccionista de momentos es un relato de una amistad,
donde el joven aprende que el mundo no es como lo ve un observador superficial, vivir
el momento es una apariencia que a veces no es como uno cree por lo tanto debe ser
consciente la personay ver las cosas como son en realidad, por eso se debe entender dicha
situacion que se percibe en el transcurso de la vida, se debe aprender de esos momentos
lo positivo para mejorar y tener éxito no repitiendo episodios que traen consecuencias a

veces con problemas que en vez de ayudar a sobresalir te dificulte la vida.
Situaciones estresantes

Para la autora Yoshiyama (2020) al enfocarse en aquellas situaciones que causan dolor
en el presente, pasado o futuro aprenderas a mejorar positivamente para el bien de tu salud
mental, en cuanto la tristeza, el miedo, el dolor, la ansiedad, la angustia, te ayudara
comprender a perdonar a los demas que pudieron a ver provocado ese dolor, y asi
entenderas y puedas dejar ir a esa persona para encontrarte contigo mismo y estés en paz,
poco a poco aprenderas a superar situaciones dificiles y veras positivamente, superaras la
tristeza, la frustracion, ansiedad el pasado que no te ha dejado en paz lo cual a veces

ignoras que silenciosamente te hace dafio, aprenderas a valorarte como persona a
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mantener esa mirada positiva tendras autoestima y confianza en ti mismo sin importar lo

que te haya pasado, porque no es culpa tuya lo que ocurre a lo largo de tu vida.
Sobre llevar el estrés

Segun el autor Fernandez (2019) pensando que el estrés es un mal en nuestros tiempos,
meditando en el exceso de mucho trabajo es muy dificil para desconectarnos o relajarnos,
el estrés no es una enfermedad que tengamos que curar pero es importante por ser factor
de riesgo que pone en jagque nuestro sistema inmunitario, el estrés no es algo que debamos
evitar a toda costa es un proceso natural, vital y necesario disefiado para sobrevivir pero
puede colapsar si no sabemos manejarlo a su vez se puede volver cronico como llevarnos
a tener el sindrome de burnout que viene a ser el desgaste profesional u ocupacional, por
eso tenemos que tener en cuenta de manera positiva y poniendo un limite exigiéndonos a
cumplir con nuestras obligaciones pero no abusar de un estrés extremo que luego traiga

consecuencias de salud mental.

Marco Conceptual:

Mypes:

Segun Comex Pert (2020) lo define las micro y pequefias empresas, forman
la mayor parte de las empresas en el Per(, se categoriza por el mismo monto anual se
diferencian por perfil empresarial, caracteristica fisica del negocio y caracteristicas del
empleo; de tal manera debemos tener en cuenta lo mencionado anteriormente para
examinar para poder comprender su situacion y para mencionar sus parametros pues son
los que tienen que ver con la formalizacion y su productividad de las mypes en el Perd,
los encargados de la formalizacién de las mypes son los gobiernos locales del Perd,

llevando a cabo una adecuada formulacion de politica publica, como funcionarios
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publicos deben hacer lo correcto, para que las empresas trabajen como debe ser y tambiéen

todo el personal de dichas empresas se beneficien.

Para Pérez (2017) la importancia se centra en su objetivo es estudiar la viabilidad de la
pequefia 0 microempresas es la que tiene menos de 10 empleados estudia su constitucion
juridica del pequefio o microempresa, la planificacion de los recursos de a la
microempresa la actividad econdémica, rentabilidad, viabilidad de la microempresa, se
hace uso de materia prima y mano de obra. Gracias a las microempresas hay puestos de

trabajo en nuestro pais hay muchos desempleados a raiz de la pandemia.

Segun los autores Ramirez & Campos (2020) de la misma manera lo explica en su trabajo
que las empresas de qué manera actian y que posibilidad tengan las microempresas en
tiempos de covid 19, respecto a la autoridad tributaria, la constancia del negocio y la
determinacion acogida por los empresarios en dichos tiempos de sobre vivencia para con

su familia lo que es lo primordial.
Atencion al cliente

Para el autor Da Silva (2020) nos indica que es una herramienta de marketing establece
puntos de contacto con los clientes, relacionandose antes, durante y después de la venta
teniendo en cuenta lo importante que es dar un buen trato. Objetivos es garantizar el
producto o servicio llegue al publico que sea usado de forma correcta y genere
satisfaccion al cliente debemos recomendarnos para su pronta vuelta, para llevar a cabo

brindar apoyo, asesoria, orientacion, instrucciones y todo aquello que facilite el proceso.
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Sindrome de burnout

Segun el Equipo de Profesional Médico (2021) lo conceptualizan como un agotamiento
fisico, mental y emocional dando como resultado las exigencias agobiantes, cuando una
persona tiene este sindrome se siente agotado, desmotivado e insatisfecho con su trabajo,
tiene sintomas de dolor de cabeza, nauseas y dificultad para dormir, es importante que se

trate a tiempo con orientacion psicoldgica y apoyo, la mayoria se recuperan rapido.
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I1. HIPOTESIS

Segin Herndndez & Mendoza (2018) las hipdtesis son explicaciones tentativas del
fendmeno o problema investigado formuladas como proposiciones o afirmaciones y
constituyen las guias de un estudio, indican lo que tratamos de probar, toman la estafeta
de parte del planeamiento del problema para determinar la secuencia de la indagacién en

la ruta cuantitativa.

En la presente investigacion titulada propuesta de mejora de atencién al cliente y burnout
en microempresa empresa farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021. No se plante6

hipdtesis por ser de tipo descriptiva- de propuesta.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio De Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo- De

propuesta.

Segun los autores Herndndez & Mendoza (2018) no experimental se define como la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata
de estudios en los que no haces variar en forma intencional las variables independientes
para ver su efecto sobre otras variables. Lo que efectlas en la investigacion no
experimental es observar o medir fendmenos y variables tal como se dan en su contexto
natural, para analizarlas. En un experimento, el investigador prepara de manera

premeditada una situacion a la que son expuestos varios casos o individuos.

- Fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente a las variables de
atencion al cliente y burnout en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas,
2021, solamente se observd conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo de

modificaciones.

Segun lo manifestado por Arias (2020), transversal es porque recopila datos solo del
momento, por Unica vez, es como tener una imagen y luego describirla, pues asi no

exista una busqueda.

-Fue transversal porque el estudio de investigacion propuesta de mejora de atencion al
cliente y burnout en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021, se
desarrolld6 en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin,

especificamente en el afio 2021
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Segun los autores Guevara, Verdesoto & Castro (2020) definen que la investigacion
descriptiva consiste en tres métodos de observacion, a su vez utiliza los métodos de
observacion cualitativa y cuantitativa se trata de nimeros y valores métodos de estudio

de caso, tiene por proposito de conocer ubicaciones, habitos y disposicién influyente.

-Fue descriptivo porque solo se describi0 las principales caracteristicas de las variables
atencion al cliente y burnout en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas,

2021.

Segun los autores Proafio, Gisbert & Pérez (2017) el plan de mejora es un proceso que
se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las empresas de manera
progresiva, luego obteniendo resultados eficientes y eficaces. El objetivo es conseguir

una relacion entre los procesos y el personal.

- Fue de propuesta porque se elaboré una propuesta y un plan de mejora a los resultados
encontrados en la investigacion de atencion al cliente y burnout en la microempresa

Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021.

4.2. Poblacion y Muestra

Segun Arias (2020) Existe poblacion finita que cuando conoce la cantidad delos
sujetos que forman parte de la poblacion finita a su vez se refiere cuando notiene
datos exactos sobre la cantidad exacta de la poblacion.

Se utilizé una poblacion de 6 trabajadores de la microempresa Farmacia Lozada, distrito

de Sihuas, 2021. Para ambas variables en estudio Atencién al cliente y Burnout.

Para Arias (2020) no hay cantidad exacta de la muestra que deba tener, asu vez es
importante que se sepa delimitar correctamente segun sus objetivos que se debe
alcanzar en el estudio a realizar y su situacion problematica planteada. La muestra

se divide en dos: unidad de andlisis y unidad de muestreo. Es importante tener en
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cuenta estos datos para nuestra investigacion.
-Se utiliz6 una muestra de 6 trabajadores de la microempresa Farmacia Lozada,
distrito de Sihuas, 2021. Para ambas variables en estudio Atencion al cliente y

Burnout. Por lo tanto, se utilizd6 una muestra censal.
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4.3. definicion y operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual Dimensiones | Definicion operacional Indicadores items Escala de
Medicién
Atencion al | La variable atencion al cliente | -Servicio  al | La dimensién “servicio” se | -Medicion de | - ¢Usted mide el servicio que
para el autor Arenal (2019) lo | cliente medira con sus indicadores | déficit de servicio | se brinda al cliente en el
cliente define como un servicio conociendo las necesidades L establecimiento?
proporcionado  por  una y gustos de la clientela, -Comunicacion _
compafiia, teniendo como teniendo en cuente la - Al atend_er, ccree us'ged que
objetivo relacionarse con sus comunicacion de la | -Productos ‘.”‘I comunicarse le .b“,;'da la
clientes y anticiparse a sus empresa, teniendo una informacion requerida:
necesidades, escuchando las nocion de idea sobre los o - . ¢Usted esta calificado para
quejas y actuando rapido en productos  a  ofrecer, | “Capacitacion ofrecer los productos idéneos
dar soluciones, se debe tratar teniendo en cuenta el orden que el cliente necesita?
de superar sus expectativas, del lugar en el cual se presta | - )
atencign al cIien?e es la el segrvicio, maneraz de Posventa - ¢Usted fue capacitado para
gestion directa que ejerce el pago, y capacitacion del prestar servicio al cliente? _
trabajador de la empresa que personal que  atiende, - ¢Usted retroalimenta su Likert
tiene contacto directo con el debemos tener idea en atencion al cliente?
comprador, debe brindar una posventa y que los clientes
comunicacion verbal y no regresen al local.
verbal lo adecuado posible. Las La dimensién | -Beneficio de la | - ¢Usted cree que conocer las
Necesidades | “Necesidades” se medira | empresa necesidades de sus clientes es
del cliente con sus indicadores debe . beneficioso para mejorar su
sacarle beneficio a la -Proyeccion  de negocio?
ventas

necesidad del cliente, por
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facil que parezca se debe
tener en cuenta estudios,
estadisticas y proyecciones,
asumiendo que se debe
satisfacer sus ocurrencias,
por lo cual se sientan con

-Satisfacer al
cliente

-Regreso de la
clientela

-Recomendacion

- ¢En que aspectos cree usted
que debe mejorar laempresa?

- ¢Qué necesidades cree
usted que se debe afianzar
para que el cliente se sienta
conforme por el servicio?

ganas de regresar al | con cliente
establecimiento, a la vez - . ¢Usted cree que ha logrado
nos recomienden con otros la fidelidad del cliente?
clientes. .
- ¢Usted piensa que los
clientes lo recomendaran con
otros por su  servicio
prestado?

Burnout Esto se debe a que hay Estrés laboral | La  dimension  “Estrés | -Riesgo - ¢Cual es el nivel de estrés
tension laboral y se laboral” se medira con | psicosocial que influye en su trabajo?
prolonga de a poquitos y indicadores también lo . .
noson tratados. Las describe como  riesgos | -Seguridad 'y la |~ ¢Considera usted que la
empresas beben procurar psicosociales del estrés | salud seguridad y la salud se debe

en tener bajo control los
estresores que afectan a
sus trabajadores

laboral es un dilema que
tiene la seguridad y la salud
en el centro laboral que
afecta notablemente el
bienestar de los seres
humanos de las empresas
interviniendo en la
economia nacional.

-Bienestar del
cliente

-Empresa

-Intervencién de
un especialista.

conservar al prevenir el estrés
laboral y no llegar a un
sindrome de burnout?

- ¢Considera usted que el
bienestar del personal que
labora debe ser vital
importancia?

- . ¢Considera usted que la
empresa debe interesarse en

Likert
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la salud emocional del

trabajador?

- ¢Usted consideraria la
intervencion de un
especialista para dar charla
sobres estrés laboral?

Control
estres

de

La dimension control de
Estrés es parte de nuestra
vida cotidiana tiene
relacion con momentos
felices y también con
momentos demasiados
peligrosos,  estrés  es
dificultoso debemos
tratarlos en estos tiempos
en que vivimos, es
provocado  por  pasar
situaciones dificiles aveces
escapa de nuestras manos,
pero se puede y sobre llevar
viviendo con ello. El
resultado es cansancio, al
no poder concentrarse no
puede tomar
decisiones

correctas.

-Vida cotidiana

-Relacionarse con
los demas

-Momentos
los demas

con

-Situaciones
estresantes

-Sobrellevar el
estrés

- ¢Cree usted que el estrés es
parte de la vida cotidiana en
donde trabaja?

- ¢Por qué cree usted que las
relaciones interpersonales,
alguna vez le han generado
estrés?

- ¢Usted ha sentido depresion
en algin momento de su vida
causado por el estrés?

- ¢(Cudles son las situaciones
que provocan estrés en
nuestra vida cotidiana?

- ¢Cuales son las situaciones
que provocan estrés en
nuestra vida cotidiana?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas para el desarrollo de datos se utiliz6 como técnica la encuesta. Para Arias
(2020), la encuesta es un instrumento que se puede aplicar en los estudios no

experimentales, se puede realizar cuestionarios fisicos o virtuales.

La técnica que se utilizo para el recojo de la informacion fue la encuesta, la cual estuvo
direccionado a los trabajadores de la microempresa Farmacia Lozada, distrito de

Sihuas, 2021.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, elaborado con 20 preguntas; las 10
primeras estuvieron direccionados a las caracteristicas de atencién al cliente, las 10
ultimas sobre las caracteristicas de burnout de la microempresa Farmacia Lozada,

distrito de Sihuas, 2021. (Anexo 5)
4.5. Plan de Analisis

Segun el departamento de investigacion de la facultad de ciencias de salud (2018)
enuncia el tipo de programa estadistico que se utiliza sefiala el tipo de analisis del tipo
descriptivo de acuerdo a la variable sefiala la prueba estadistica para realizar el

objetivo de investigacion.

Luego de haber obtenido los datos, se hizo un plan de analisis, por lo cual se realiz6
la tabulacion de los resultados de acuerdo a cada una de las variables y teniendo en
cuenta sus dimensiones, se calcularon las frecuencias y porcentajes, y se empled el
programa Microsoft Excel, Posteriormente se procedio al andlisis e interpretacion de

los datos recopilados, a través de la encuesta.

Microsoft Word se utilizé para la redaccién del trabajo de investigacion, se aplico el

programa PDF para la presentacion final de la investigacion, se empleé Power Point
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para la elaboracion de las diapositivas que se utilizd en la ponencia y sustentacion de
la investigacion. Asi mismo se empled el programa del Turnitin para medir el

porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con otros estudios.

Posteriormente se procedio al analisis e interpretacion de los datos recopilados, a

través de la encuesta.
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4.6. Matriz de Consistencia

Titulo Enunciado | Objetivos Variables | Poblacion Y | Metodologia Técnica e Plan de
Muestra instrumentos analisis
Propuesta | ¢(La mejora | Objetivo general: -Atencion al | Poblacion: La investigacion Técnica: Se utilizo la | Se utilizo los
de mejora | de atencion Determinar si la mejora de cliente Se traté  de una fue de_ disefio: No técnica de la encuesta, | siguientes
de al cliente 'y | atencion al cliente y burnout oblacién de 6 | SXperimental- la cual estuvo | programas
atencion al burnout it £ y bur i -Burnout f baiad del transversal- direccionada a los | informéticos
clientey . permite un —funcionamiento rabajadores de fa descriptivo- de trabajadores. para el
burnout en | PerMite un | optimo enla microempresa microempresa propuesta. Instrumento: Se utiliz6 | desarrollo de
la funcionamie | Farmacia Lozada distrito de Farmacia Lo_zada, -Fue no experimental| el instrumento | la
microempr | nto  6ptimo | Sihuas, 2021. g'osgl't% de ilhuas, porque no se manipulo| cuestionario, elaborado | investigacion:
esa en la micro | Objetivos Especificos: variableirgr?r:stjaio deliberadamente a las| con 20 preguntas, las | -Microsoft
Farmacia empresa Determi I Atencion al cliente variables solo se 10 direccionadas a las | Excel
Lozada, Farmacia eterminar & Y| observé conforme a la| caracteristicas de | -Microsoft
distrito de d caracteristicas del servicio de Burnout. realidad sin sufrir tipo| atencion al cliente y las | Word
Sihuas, L.ozaT & atencion al cliente en la Muestra: de modificaciones. | 10 Ultimas sobre las | -PDF
2021. distrito  de |microempresa Farmacia e -Fue transversal| caracteristicas de | -Microsoft
Sihuas, Lozada, distrito de Sihuas, Se  utiliz6 una porque se desarrolld burnout en la | Power Point
2021? 2021. muestra  de 6 |en un espacio del microempresa -Turnitin
Identificar las caracteristicas trabajadores de 1a | tiempo  determinado, Farmacia Lozada,
de las necesidades del cliente ?;f&O:CTapfesiozada tt_aniendo u_ninicioyun distrito de  Sihuas,
en la microempresa Farmacia distrito. de  Sihuas fin, especialmente en 2021.
Lozada, distrito de Sihuas, 2021 Para ambas. elafio 2021.
2021. u ] -Fue descriptivo
_ _ varlab_l?s en es_tudlo porque solo sel
Determinar las caracteristicas Atencion al cliente y | qescribié las
deestrés laboral en el personal Burnout. principales

de la microempresa Farmacia
Lozada, distrito de Sihuas,
2021.

Identificar las caracteristicas

caracteristicas de las
variables atencion al
cliente y burnout.

- Fue de propuesta
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del estrés en la microempresa
Farmacia Lozada, distrito de
Sihuas, 2021.

Elaborar una propuesta de
mejora de atencion al cliente y
burnout en la microempresa
Farmacia Lozada, distrito de
Sihuas, 2021.

porque se elabord un
plan de mejora a los
resultados
encontrados en la
investigacion.
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4.7. Principios Eticos.

Los principios éticos que se aplico al presente trabajo de investigacion, estan en concordancia
al Cadigo de ética para la Investigacion de la ULADECH cat6lica aprobado por acuerdo del

Consejo Universitario.

Proteccion de las personas

El bienestar y la seguridad de las personas fue el objetivo principal de cualquier estudio, por lo
que fue necesario resguardar la dignidad, la identidad, la diversidad social y cultural; la
privacidad, la confidencialidad, las creencias y la religion de las personas. Este principio
implicé no solo la participacion voluntaria de los sujetos e informacion adecuada, sino
también la proteccion de sus derechos basicos cuando toman conciencia de su
vulnerabilidad. En esta investigacion se respeto la integridad y la seguridad de las personas.
Cuidado de medio ambiente y biodiversidad
Toda investigacion debe respetar y proteger el medio ambiente mas alla de los fines
cientificos. Se tomaron acciones para prevenir dafios, minimizar los efectos no deseados. En
esta investigacion se respet6 el medio ambiente no contaminando y siempre difundiendo las
buenas précticas para la mejora del clima, evitando la contaminacion, se trabajo, minimizando
la utilizacion de papel para imprimir en dicha investigacion, empleamos energia eléctrica de

manera adecuada.
Libre participacion y derecho a estar informado

El cuestionario se aplico después de dar a conocer la finalidad de la investigacion,
contemplando en el consentimiento informado, se le indico a los colaboradores la lectura del
documento, su aceptacion y firma en dicho consentimiento, se les aclaro las dudas a los
trabajadores de la microempresa con relacion a la informacion brindada con el fin de otorgar

mayor seguridad en su intervencion.
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Beneficencia no maleficencia

Se les menciond a los representantes de la microempresa que su participacion a través en la
investigacion fue voluntaria y anénima no les genero ningun perjuicio. Asimismo, se les
menciono que si tuvieran alguna duda o inquietud pueden formularla en el momento que crean
pertinente. Ademas, no se les interrumpid en horas laborales, se esper6 a que estuvieran en su
tiempo libre y no estén atendiendo a algun cliente, asi se evitd causarles algun tipo de malestar
en el proceso de la aplicacion del cuestionario que fue necesario realizar para el desarrollo de

la investigacion.
Justicia

Los investigadores debieron priorizar la justicia y el interés publico sobre los intereses
personales, se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion, se entrego
un modelo de consentimiento informado y un cuestionario igual a todos y se les aplicé las
mismas preguntas. También se indicd que si deseaban conocer los resultados de la

investigacion se les haria llegar una copia de la informacion.

Integridad cientifica
La investigacion se realiz6 con datos reales los cuales fueron obtenidos a través de la técnica
de la encuesta. Asimismo, se realiz6 una correcta busqueda de informacion a través de los

libros, articulos cientificos, revistas, etc. Con mucha transparencia, honestidad de manera

responsable lo cual se ve reflejado en el trabajo realizado.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultado

Tabla 1 Caracteristicas del servicio de atencion al cliente de la microempresa
Farmacia Lozada, distrito de  Sihuas, 2021.

Caracteristicas del servicio de atencion al cliente N %

Medicién del servicio que se brinda al cliente

Nunca 2 33.33
Casi nunca 3 50.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 0 00.00
Siempre 1 16.67
Total 6 100.00
Comunicacion brindada de informacion requerida

Nunca 0 00.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 1 16.67
Casi siempre 3 50.00
Siempre 1 16.66
Total 6 100.00
Calificacion para ofrecer los productos idoneos

al cliente

Nunca 1 16.67
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 3 50.00
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
Capacitacion para prestar servicio al cliente

Nunca 0 00.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 0 00.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.66
Total 6 100.00
Retroalimentacion de atencion al cliente

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 2 33.33
Casi siempre 3 50.00
Siempre 1 16.67
Total 6 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa Farmacia
Lozada, distrito de Sihuas, 2021.
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Tabla 2

Caracteristicas de las necesidades del cliente en la microempresa Farmacia Lozada, distrito
de Sihuas, 2021.

Caracteristicas de la necesidad del cliente N %
Necesidades del cliente es beneficioso para mejorar su

negocio

Nunca 0 00.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 0 00.00
Casi siempre 3 50.00
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
Aspectos que debe mejorar la empresa

Nunca 0 00.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 2 33.33
Casi siempre 0 00.00
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00

Necesidades que se debe afianzar para que el cliente este
conforme por el servicio.

Nunca 0 00.00

Casi nunca 0 00.00

A veces 0 00.00

Casi siempre 4 66.67
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
Ha logrado la fidelidad del cliente

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 3 50.00
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
El cliente lo recomendara con otros, por el servicio prestado

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 5 83.33
Siempre 0 00.00
Total 6 100.00

Nota: Datos obtenido del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa Farmacia
Lozada, distrito de Sihuas, 2021.
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Tabla 3

Caracteristicas de estrés laboral en el personal de la microempresa Farmacia Lozada, distrito de
Sihuas, 2021.

Caracteristicas del estrés laboral N %
Nivel de estrés que influye en el trabajo

Nunca 0 00.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 2 33.33
Casi siempre 1 16.67
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
La seguridad y la salud se conservara al prevenir el estrés laboral

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 2 33.33
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00
El bienestar del personal que labora debe ser de vital importancia

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 2 33.33
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00
La empresa debe interesarse en la salud emocional del trabajador

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 2 33.33
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00
La intervencion de un especialista para dar charla sobre estrés

laboral

Nunca 1 16.67
Casi nunca 1 16.67
A veces 0 00.00
Casi siempre 4 66.66
Siempre 0 00.00
Total 6 100.00

Nota: Datos obtenido del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa
Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021.
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Tabla 4

Caracteristicas de estrés en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021.

Caracteristicas de estrés N %
El estrés es parte de la vida cotidiana en donde trabaja

Nunca 2 33.33
Casi nunca 0 00.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 2 33.33
Siempre 1 16.67
Total 6 100.00
Las relaciones interpersonales alguna vez generan estrés

Nunca 0 00.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 2 33.33
Casi siempre 3 50.00
Siempre 0 00.00
Total 6 100.00
Sentimiento de depresion en algin momento de la vida a causa del estrés

Nunca 1 16.67
Casi nunca 0 00.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 4 66.66
Siempre 0 00.00
Total 6 100.00
Las situaciones que provocan estrés en la vida cotidiana

Nunca 0 00.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 2 33.33
Casi siempre 3 50.00
Siempre 0 00.00
Total 6 100.00
Técnicas para sobrellevar y evitar el estrés

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 3 50.00
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00

Nota: Datos obtenido del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa

Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021.
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Tabla 5

Propuesta de mejora para la atencion al cliente y burnout en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de

Sihuas, 2021.
Problemas Surgimiento del Accion de mejora Responsable
encontrados- Problema
Resultados
Medicion del El 50 % casi nunca -Medir opiniones de los clientes.

servicio que se
brinda al cliente

los trabajadores
miden el servicio que
se brinda al cliente

- Personalizacion, una experiencia disefiada
para cada clientela.

-Recopilar opiniones de los
utilizando la técnica de la encuesta.
-Utilizar la técnica de capacitacion sobre
servicio al cliente.

clientes

recibirlos con amabilidad,
atencion.

una pronta

-ldentidad a los clientes insatisfechos. -El duefio
Comunicacion El 50% casi siempre | - Orientacién al trabajador, para que
brindada de los trabajadores informe al cliente lo que ellos requieran.
informacion brindan una -El trabajador debe comunicarse de manera
requerida informacién adecuada, ser respetuoso, amable y no | -El duefio
requerida. discriminar.
-Escuchar atentamente al cliente vy
responder de manera rpida.
-Brindar informacion clara y precisa al
cliente.
-Uso de un lenguaje positivo y adecuado.
Calificacion para | EI 50% casi siempre | -Utilizar la  técnica de  charla
ofrecer los los trabajadores constantemente: sobre los productos que se
productos idoneos | pueden ofrecer el tiene en la farmacia. El duefio
al cliente producto idéneo. -El objetivo es vender los productos,
buscando alternativas.
-Evitar el desabastecimiento de la farmacia.
-Habilidades de negociacion.
Retroalimentacion | EI 50% casi siempre | -Hacer un diagndstico sobre atencién al
de atencion al los trabajadores cliente.
cliente hacen una -Tomar nota sobre las interacciones con los | El duefio
retroalimentacion de | clientes, teniendo en cuenta sus opiniones.
atencion al cliente. -Utilizar la técnica FODA, para analizar la
atencion al cliente.
-Establecer acciones y fijar metas.
Necesidades del El 50% casi siempre | -Poner énfasis en las necesidades del
cliente es los trabajadores cliente, porque esto ayudara a que la
beneficioso para | tomanen cuentalas | farmacia mejore y sea de mayor
mejorar su necesidades para competencia.
negocio mejorar el negocio. -Tomar en cuenta la recepcion del cliente
cuando ingresa a la farmacia, es importante | El duefio
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-Demostrar eficiencia al momento de
brindar servicio al cliente.

-Utilizar la técnica de grupo lluvia de ideas.

Aspectos que
debe mejorar la
empresa

El 50% siempre los
trabajadores dicen
que la empresa debe
mejorar.

-Innovar un aprendizaje continuo del
trabajador.
-Vision abierta.
-Capacitaciones
deficiencias.

para  mejorar las

-Cambio de mentalidad. -El duefio
- Mejorar la comunicacion que se brinda al
cliente.
-Utilizar el dialogo tanto interno como
externo, por ser un elemento que se debe
priorizar.
- Una empresa debe instruirse para actuar.
Necesidades que | El 66.67% casi -Utilizar la piramide Maslow, de abajo
se debe afianzar siempre los hacia arriba: necesidades fisioldgicas,
para que el cliente | trabajadores buscan | seguridad, sociales, autoestima y auto
este conforme por | afianzar las realizacion. -El duefio
el servicio necesidades del -Entender porque hacen sus compras para
cliente para que este | luego motivarlos.
conforme con el - Aprender de la competencia para mejorar
servicio. la atencion.
El cliente lo El 83.33% casi -Aumentar la calidad de los producto y
recomendara con | siempre dicen los servicio, tomando como referencia la
otros por el trabajadores que los | opinion del cliente.
servicio prestado | recomendaran por su | -Tomar decisiones basados en datos reales | El duefio
servicio. y no intuicion.
-Crear soluciones, contratando nuevos
profesionales.
La intervencion El 66.66% casi -Contratar a un especialista para dar charlas,
de un especialista | siempre los como un psicélogo especializado en estrés
para dar Charla trabajadores dicen laboral.
sobre estrés que un especialista -Usar la herramienta check list para | El duefio
laboral les dé charla sobre recolectar datos del problema encontrado.
estrés laboral -Tener en cuenta la medicion de los
resultados
- Evitar los posibles estresores.
Sentimiento de El 66.66% casi -Establecer prioridades en el centro que
depresion en siempre los labora. El duefio
algin momento trabajadores -Estar en contacto con personas que

de la vida por
causa del estrés

manifiestan haber
sentido depresion por
causa del estrés en
algn momento de la
vida

proporcionan apoyo emocional.

- hacer actividades relajantes que se pueda
disfrutar.

-tener una mente positiva evitando los
problemas.

Las situaciones
que provocan
estrés en la vida
cotidiana

El 50% casi siempre
los trabajadores
manifiestan que

- Usar la técnica de capacitacion sobre:
*Evitar situaciones estresantes.
*Hacer ejercicios en momentos
considere oportuno.

que
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algunas situaciones *Cambiar su perspectiva de vida. El duefio
provocan estrés.
Técnicas para El 50% siempre, los | -utilizar la técnica de charlas sobre:
sobre llevar y trabajadores estdn de | *Practicar ejercicio fisico, llevar a cabo
evitar el estrés acuerdo en aprender | actividades intelectuales creativa vy
técnicas para sobre dindmica.
llevar el estrés. *Dieta adecuada, con una alimentacion
balanceada.
*Técnicas de relajacion fisica.
*Técnicas de control de respiracion y
relajacion. El duefio
*Técnicas de relajacion mental vy
meditacion.

* Técnicas de autocontrol, que la persona
tenga control de su propia conducta.
*Apoyo social, relacionarse con sus
semejantes es una fuente de ayuda
psicoldgica.
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PLAN DE MEJORA PARA LA MICROEMPRESA FARMACIA LOZADA, DISTRITO DE
SIHUAS, 2021.

1. Datos generales

Nombre o razon social: Farmacia Lozada

Giro de empresa: Servicio

Direccion: Av. 28 de julio # 300- Sihuas- Sihuas- Ancash

Nombre del representante: Lozada Estrada Merly

Historia:

La Farmacia Lozada, es una empresa dedicada al servicio de venta de insumos, instrumental y
equipo de uso médico — quirtrgico u odontoldgico, productos cosméticos, de higiene personal y
productos sanitarios. Encaminados a satisfacer las necesidades del publico, que se encuentran
buscando los productos ya mencionados anteriormente, ya que en nuestros tiempos de covid 19
tanto lo requiere el pablico, siendo prioridad la salud.
2. Misién

Brindar una asistencia sanitaria de calidad, satisfaciendo necesidades para alcanzar y mantener la
salud del usuario, ofreciendo servicios farmacéuticos y productos, de forma profesional, servicial

y cercana, accesible para todo el publico en general.
3.Vision
Llegar a ser una farmacia competitiva en el mercado, ofreciendo productos accesibles para el

usuario, tener sucursales, llegar tener su propia drogueria, para brindar servicio de calidad.

4.0Objetivos estratégicos

- Compromiso: Laborar en equipo, para lograr alcanzar las metas y objetivos de la empresa.
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-Honestidad: Se debe ser honesto, dando cumplimiento a lo que ofrecemos en las fechas y tiempo
establecidos con los clientes.

-Cumplimiento: Se debe dar cumplimiento a las necesidades del cliente.

-Calidad: Se vende productos de calidad y a bajos precios.

5. Productos y/o servicios

- La Farmacia Lozada, se dedica a la venta de insumos, instrumental y equipo de uso médico —

quirurgico u odontoldgico, productos cosméticos, de higiene personal y productos sanitarios.

6.0rganigrama
“FARMACIA LOZADA”

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GERENTE / PROPIETARIO

CONTADOR

A

QUIMICO FARMACEUTICO

ENFERMOS TECNICOS

VENTAS COMPRADOR
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6.1. Descripcion de Funciones

Gerencia

Cargo Gerente
-Licenciado en administracion o carreras afines.
-Experiencia minima de 3 afios.
-Habilitacion profesional.

Perfil -Contar con capacitaciones actualizadas.
-Conocer sobre: finanzas, estado mayor, marketing,
ventas y servicio al cliente.
-Planeacion, la organizacion, la direccion y el
control.
-Gestiona la administracion del negocio.
-Gestionar las compras.
-Vigilar el estado de cuenta.
-Comunicar pérdidas o0 ganancias o tramitar
impuestos.

Eunciones -Proveer de material a la farmacia.
-Control de facturas y abonos.
-Cotejar y hacer balance de las recetas prescritas y
facturadas.
-Controlar las incidencias o roturas de stock.
- Controlar el horario del personal del
establecimiento, los turnos.

Cargo Contador

Perfil -Titulo profesional de Contador, tener colegiatura y
estar en actividad.
-Experiencia minima de un afio, en puestos
similares.

Funciones -Revisar los registros contables y preparar informes.
-Coordinar el trabajo contable con el gerente de la
Farmacia.
-Planear, organizar y administrar sistemas contables
para preparar la informacion financiera de la
microempresa.
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Cargo

Quimico Farmacéutico

Perfil

- Licenciado en Quimica Farmacéutica
-Experto en manejo de medicamentos.

-Experiencia minima de 3 afios.

Funciones

-Liderar los procesos de funcionamiento
de la farmacia.

-Dirigir al personal técnico y auxiliar
involucrados en el proceso del campo
quimico- farmacéutico.

-Planifica, proyecta, instala y pone en
marcha, dirige y controla los procesos de
produccién y control de calidad tanto de
los medicamentos como de los productos
fabricados por la industria cosmética.

Cargo

Enfermeros técnicos

Perfil

-Técnico de nivel superior titulado.

-Capacitado para integrarse al equipo de
salud, colaborando con los profesionales
que requieren de su servicio.

-Ejercera sus funciones conforme a
principios éticos.

Funciones

-Ejecuta técnicas basicas de enfermeria,
aplicando principios de asepsia Yy
antisepsia.

-Presta servicios de atencién basica de
primeros auxilios

-Prestar atencion basica de enfermeria pre
hospitalaria del paciente traumatizado.
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7. Diagnostico general

-Atencién disponible, acceso a los
clientes las 24 horas.

-Cantidad potencial de clientes
-Trato preferencial a los clientes

-Cuenta con productos legalmente
establecidos (registro sanitario)

- Los productos que ofrecen son de
calidad y confiables

-Los trabajadores brindan servicios
a los clientes con experiencia de
servicio al cliente dando un trato
preferencial también los productos
que ofrecen son de calidad por lo
tanto la farmacia debe seguir
mejorando para tener un éxito a
futuro, buscando expandirse como
empresa.

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
-Crecimiento econémico del pais. -Aumento de competencia
-Cuenta con personal calificado y -Aumento del desempleo en el
experiencia en el campo que brinda | distrito y disminucion de la
servicio al cliente. capacidad adquisitiva de las
. ersonas.
-Blsqueda de nuevos mercados en P
el Perd. - Conflicto de precios
ocasionados por competidores.
-Desarrollo de nuevos canales de P P
ventas. -Alza de precio de los
medicamentos.
Fortalezas F-O F-A

-Trabajar en el desarrollo de la
competitividad en el mercado
empleando técnicas
administrativas que permitan que
la microempresa farmacia
Lozada sea de gran competencia
haciendo frente a la realidad en
especial los costos del producto.

Debilidades

-Falta de publicidad para mejorar las
ventas en la Farmacia Lozada.

-Existe una falta de planeacion por
parte del personal encargado.

-Falta de un plan estratégico
teniendo en cuenta los cambios y
demandas de los medicamentos y
productos.

-Disminucion del surtido de los
medicamentos y productos.

D-O

-Manejar una estrategia como
utilizar la técnica de capacitacion
para seguir mejorando la
experiencia y el servicio que brinda
el personal de la microempresa
farmacia Lozada a los clientes que
frecuentan, buscando un balance
adecuado entre surtir medicamentos
a un precio accesible.

D-A

-Llevar a cabo un plan de
estrategia para afrontar a la
competencia, también promover
empleo, mejor atencion al cliente
de tal modo se debe tener en
cuenta que los trabajadores
pongan de su parte en trabajar
para farmacia mejorando el
servicio adecuado.
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las mypes

Medicion del servicio que se brinda al cliente

El 50% casi nunca los trabajadores miden el servicio
que se brinda al cliente por falta de medir opiniones
de los clientes, no utilizan la técnica de capacitacion
y no identifican a los clientes insatisfechos.

Comunicacion brindada de informacion requerida

El 50% casi siempre los trabajadores brindan una
informacién requerida por falta de orientacion al
trabajador, el colaborador no se comunica de manera
adecuada con el cliente y no brinda una informacion
clara y entendible.

Calificacion para ofrecer los productos idoneos al cliente

El 50% casi siempre los trabajadores pueden ofrecer
el producto idoneo por la deficiencia de la
microempresa que no da charlas constantes sobre los
productos que se tiene, existe una carencia de brindar
informacion clara, entendible y no atienden de
manera rapida.

Retroalimentacion de atencién al cliente

El 50% casi siempre los trabajadores hacen una
retroalimentacion de atencion al cliente les falta hacer
un diagnostico sobre atencién al cliente, no toman
nota las interacciones con los clientes y no utilizan la
técnica del FODA.

Necesidades del cliente es beneficioso para mejorar su
negocio

El 50% casi siempre los trabajadores toman en cuenta
las necesidades para mejorar el negocio no toman en
cuenta la recepcion del cliente cuando ingresa a la
farmacia, les falta eficiencia al brindar servicio al
cliente y no tienen la confianza del duefio para
solucionar los problemas con el cliente.

Aspectos que debe mejorar la empresa

El 50% siempre los trabajadores dicen que la empresa
debe mejorar, pero hay deficiencia en el trabajador,
no hay un desempefio laboral oportuno y hay falta de
motivacion a los trabajadores.

Necesidades que se debe afianzar para que el cliente este
conforme con el servicio

El 66.67% casi siempre los trabadores buscan
afianzar las necesidades del cliente para que este
conforme con el servicio hay una ausencia de
identificar la necesidad del cliente, no se ponen en el
lugar del cliente para atenderlos y no aprenden de la
competencia.

El cliente recomendara con otros por el servicio prestado

El 83.33% casi siempre dicen los empleados que los
recomendaran por su servicio no dan un buen trato al
brindar servicio, a veces ignoran al comprador.
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La intervencion de un especialista para dar charlas sobre
estrés laboral

El 66.66% casi siempre los trabajadores dicen que un
especialista les debe dar charla no han contratado un
especialista, falta de informacion sobre estrés laboral.

Sentimiento de depresion en algin momento de la vida
por causa del estrés

El 66.66% casi siempre los empleados dicen a ver
sentido depresion la causa pues no hay un dialogo
duefio-trabajador, no tienen en cuenta de que manera
organizarse y evitar un estrés.

Las situaciones que provocan estrés en la vida cotidiana

El 50% casi siempre el empleado aduce que exista
situaciones que provocan estres existe falta la técnica
de capacitacion sobre evitar situaciones estresantes y
buscar relajarse.

Técnicas para sobre llevar y evitar el estrés

El 50% siempre los trabajadores estan de acuerdo
para aprender técnicas para sobrellevar el estrés no
utilizan la técnica de charlas sobre técnica de
relajacion fisica, mental y meditacion.
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9. problemas

Indicadores

Problemas

Surgimiento del problema

Medicion del servicio que se brinda
al cliente

-El 50% casi nunca los trabajadores
miden el servicio que se brinda al
cliente

-Esto se da por falta de medir
opiniones de los clientes, no
utilizan la técnica de capacitacion
y no identifican a los clientes
insatisfechos.

Comunicacion brindada de
informacion requerida

los
una

-El  50% casi siempre
trabajadores brindan

informacion requerida.

-Se da por falta de orientacion al
trabajador, el colaborador no se
comunica de manera adecuada
con el cliente y no brinda una
informacién clara y entendible.

Calificacion para ofrecer los

productos idoneos al cliente

-El 50%casi siempre los trabajadores
pueden ofrecer el producto idéneo.

-Casi siempre se da por la
deficiencia de la microempresa
que no da charlas constantes
sobre los productos que se tiene,
existe una carencia de brindar
informacion clara, entendible y
no atienden de manera rapida.

Retroalimentaciéon de atencion al
cliente

-El  50% casi siempre los
trabajadores hacen una
retroalimentacion de atencion al

cliente.

-Al personal cliente les falta hacer
un diagnostico sobre atencion al
cliente, no toman nota las
interacciones con los clientes y
no utilizan la técnica del FODA.

Necesidades  del cliente es
beneficioso para mejorar su negocio

-El  50% casi siempre los
trabajadores toman en cuenta las
necesidades para mejorar el negocio.

-No toman en cuenta la recepcién
del cliente cuando ingresa a la
farmacia, les falta eficiencia al
brindar servicio al cliente y no
tienen la confianza del duefio para
solucionar los problemas con el
cliente.

Aspectos que debe mejorar la
empresa

-El 50% siempre los trabajadores
dicen que la empresa debe mejorar.

-Pero hay deficiencia en el
trabajador  demuestran  poco
interés en mejorar el servicio de
atencion, no hay un desempefio
laboral oportuno y hay falta de
motivacion a los trabajadores.

Necesidades que se debe afianzar
para que el cliente este conforme con
el servicio

-El  66.67% casi siempre los
trabajadores buscan afianzar las
necesidades del cliente para que este
conforme con el servicio.

- hay una ausencia de identificar
la necesidad del cliente, no se
ponen en el lugar del cliente para
atenderlos y no aprenden de la
competencia.
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El cliente recomendara con otros por
el servicio prestado

-El 83.33% casi siempre dicen los
trabajadores que los recomendaran
por su servicio.

- No ofrecen un buen trato al
brindar servicio, a veces ignoran
al comprador.

La intervencion de un especialista
para dar charlas sobre estrés laboral

-El  66.66% casi siempre los
trabajadores  dicen  que un
especialista les dé charla sobre estrés
laboral

-No han contratado un
especialista, falta de informacion
sobre estrés laboral.

Sentimiento de depresion en algun
momento de la vida por causa del
estres

-El 66.66% casi siempre los
trabajadores  manifiestan  haber
sentido depresion por causa del
estrés en algin momento de la vida

-Hay una deficiencia en crear un
dialogo entre duefio-trabajador,
no tienen en cuenta de que
Mmanera organizarse y evitar un
estrés.

Las situaciones que provocan estrés
en la vida cotidiana

-El  50% casi siempre los
trabajadores manifiestan que algunas
situaciones provocan estrés.

-Falta la técnica de capacitacion
sobre evitar situaciones
estresantes y buscar relajarse.

Técnicas para sobre llevar y evitar el
estrés

-El 50% siempre, los trabajadores
estan de acuerdo en aprender
técnicas para sobre llevar el estrés.

-No utilizan la técnica de charlas
sobre técnico de relajacion fisica,
mental y meditacion.

10. Causas

No contar con un administrador

en la empresa

Baja de ventas

No dar una buena atencion al
cliente

No manejan la herramienta
administrativa adecuada

Casi nunca miden el servicio
al cliente

Falta de comunicacion con la
clientela

Estrés

Falta de experiencia

Dificultades con las personas
que lo rodean
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11. Establecer soluciones

11.1. Establecer acciones de mejora

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Medicién del servicio que se
brinda al cliente

Casi nunca los
trabajadores miden el
servicio que se brinda
al cliente

-Medir opiniones de los clientes.

- Personalizacion, una experiencia disefiada
para cada clientela.

-Recopilar opiniones de los
utilizando la técnica de la encuesta.
-Utilizar la técnica de capacitacion sobre
servicio al cliente.

-ldentidad a los clientes insatisfechos.

clientes

Comunicacion  brindada de | Casi siempre los | - Orientacion al trabajador, para que informe
informacion requerida trabajadores brindan | al cliente lo que ellos requieran.
una informacion | -El trabajador debe comunicarse de manera
requerida. adecuada, ser respetuoso, amable y no
discriminar.
-Escuchar atentamente al cliente y responder
de manera rapida.
-Brindar informacién clara y precisa al
cliente.
-Uso de un lenguaje positivo y adecuado.
Calificacion para ofrecer los | Casi  siempre los | -Utilizar la técnica de charla constantemente:
productos idoneos al cliente trabajadores  pueden | sobre los productos que se tiene en la
ofrecer el producto | farmacia.
idoneo. -El objetivo es vender los productos,
buscando alternativas.
-Evitar el desabastecimiento de la farmacia.
-Habilidades de negociacion.
Retroalimentacion de atencion al | Casi  siempre  los | -Hacer un diagnéstico sobre atencion al

cliente

trabajadores hacen una
retroalimentaciéon de
atencion al cliente.

cliente.

-Tomar nota sobre las interacciones con los
clientes, teniendo en cuenta sus opiniones.

-Utilizar la técnica FODA, para analizar la
atencion al cliente.

-Establecer acciones y fijar metas.

Necesidades del cliente es
beneficioso para mejorar su
negocio

Casi  siempre los
trabajadores toman en
cuenta las necesidades
para  mejorar el
negocio.

-Poner énfasis en las necesidades del cliente,
porque esto ayudara a que la farmacia
mejore y sea de mayor competencia.

-Tomar en cuenta la recepcién del cliente
cuando ingresa a la farmacia, es importante
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recibirlos con amabilidad, una pronta
atencion.

-Demostrar eficiencia al momento de brindar
servicio al cliente.

-Utilizar la técnica de grupo lluvia de ideas.

Aspectos que debe mejorar la | Siempre los | -Innovar un aprendizaje continuo del
empresa trabajadores dicen que | trabajador.
la empresa debe | -Vision abierta.
mejorar. -Capacitaciones para mejorar las
deficiencias.
-Cambio de mentalidad.
- Mejorar la comunicacion que se brinda al
cliente.
-Utilizar el dialogo tanto interno como
externo, por ser un elemento que se debe
priorizar.
- Una empresa debe instruirse para actuar.
Necesidades que se debe afianzar | Casi  siempre  los | -Utilizar la pirhmide Maslow, de abajo hacia
para que el cliente este conforme | trabajadores  buscan | arriba: necesidades fisiologicas, seguridad,
por el servicio afianzar las | sociales, autoestima y auto realizacion.
necesidades del cliente | -Entender porque hacen sus compras para
para que este | luego motivarlos.
conforme con el | - Aprender de la competencia para mejorar
servicio. la atencion.

El cliente lo recomendara con
otros por el servicio prestado

Casi siempre dicen los
trabajadores que los
recomendaran por su
servicio.

-Aumentar la calidad de los producto y
servicio, tomando como referencia la
opinidn del cliente.

-Tomar decisiones basados en datos reales y
no intuicion.

-Crear  soluciones,
profesionales.

contratando  nuevos

La intervencion de un especialista
para dar Charla sobre estrés
laboral

Casi  siempre los
trabajadores dicen que
un especialista les dé

-Contratar a un especialista para dar charlas,
como un psicologo especializado en estrés
laboral.

charla sobre estrés | -Usar la herramienta check list para
laboral recolectar datos del problema encontrado.
-Tener en cuenta la medicion de los
resultados
- Evitar los posibles estresores.
Sentimiento de depresion en | Casi  siempre los | -Establecer prioridades en el centro que
algin momento de la vida por | trabajadores labora.
causa del estrés manifiestan haber | -Estar en contacto con personas que
sentido depresion por | proporcionan apoyo emocional.
causa del estrés en | - hacer actividades relajantes que se pueda

algin momento de la
vida

disfrutar.
-tener una mente positiva evitando los
problemas.
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Las situaciones que provocan | Casi  siempre los | - Usar la técnica de capacitacion sobre:
estrés en la vida cotidiana trabajadores *Evitar situaciones estresantes.
manifiestan que | *Hacer ejercicios en momentos que
algunas  situaciones | considere oportuno.
provocan estrés. *Cambiar su perspectiva de vida.
Técnicas para sobre llevar y evitar | Siempre, los | -utilizar la técnica de charlas sobre:

el estrés

trabajadores estan de
acuerdo en aprender
técnicas para sobre
Ilevar el estrés.

*Practicar ejercicio fisico, llevar a cabo
actividades intelectuales creativa y dinamica.
*Dieta adecuada, con una alimentacion
balanceada.

*Técnicas de relajacion fisica.
*Tecnicas de control de respiracion y
relajacion.
*Tecnicas de relajacion mental y
meditacion.
* Técnicas de autocontrol, que la persona
tenga control de su propia conducta.

*Apoyo social, relacionarse con sus
semejantes es una fuente de ayuda
psicoldgica.
12. Recursos para la implantacién de las estrategias
N° | Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos econdmicos | tecnoldgicos
1 | -Medir opiniones de los clientes.
- Personalizacion, una experiencia disefiada
para cada clientela.
-Recopilar opiniones de los clientes utilizando -Internet
la técnica de la encuesta.
-Utilizar la técnica de capacitacion sobre -Laptop
servicio al cliente. Duefio y s/. 6,000.00 | -Impresora 4 meses
-ldentidad a los clientes insatisfechos. trabajadores
2 | - Orientacion al trabajador, para que informe al
cliente lo que ellos requieran.
-El trabajador debe comunicarse de manera
adecuada, ser respetuoso, amable y no Duefio y /3.000.00 -Laptop 2 semanas
discriminar. trabajadores | >
-Internet

75




-Escuchar atentamente al cliente y responder
de manera répida.

-Brindar informacion clara y precisa al cliente.
-Uso de un lenguaje positivo y adecuado.

-Utilizar la técnica de charla constantemente:
sobre los productos que se tiene en la
farmacia.

-El objetivo es vender los productos,
buscando alternativas.

-Evitar el desabastecimiento de la farmacia.
-Habilidades de negociacion.

Duefio y
trabajadores

s/. 1,000.00

-Laptop

-Internet

2 semanas

-Hacer un diagnéstico sobre atencion al
cliente.

-Tomar nota sobre las interacciones con los
clientes, teniendo en cuenta sus opiniones.
-Utilizar la técnica FODA, para analizar la
atencion al cliente.

-Establecer acciones y fijar metas.

Dueio

s/. 1,000.00

-Laptop

-Internet

2 semanas

-Poner énfasis en las necesidades del cliente,
porque esto ayudara a que la farmacia mejore
y sea de mayor competencia.

-Tomar en cuenta la recepciéon del cliente
cuando ingresa a la farmacia, es importante
recibirlos con amabilidad, una pronta
atencion.

-Demostrar eficiencia al momento de brindar
servicio al cliente.

-Utilizar la técnica de grupo lluvia de ideas.

Duefio y
trabajador

s/. 1,000.00

-Laptop

-Internet

2 semana

-Innovar un aprendizaje continuo del
trabajador.

-Vision abierta.

-Capacitaciones para mejorar las deficiencias.
-Cambio de mentalidad.

- Mejorar la comunicacion que se brinda al
cliente.

-Utilizar el dialogo tanto interno como
externo, por ser un elemento que se debe
priorizar.

- Una empresa debe instruirse para actuar.

Duefio y
trabajadores

s/. 2,000.00

-Laptop

-Internet

2 semanas

-Utilizar la pirdmide Maslow, de abajo hacia
arriba: necesidades fisioldgicas, seguridad,
sociales, autoestima y auto realizacion.
-Entender porque hacen sus compras para
luego motivarlos.

- Aprender de la competencia para mejorar la
atencion.

Duefio y
trabajador

s/. 1,000.00

-Laptop

-Internet

2 semanas
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-Aumentar la calidad de los producto y
servicio, tomando como referencia la opinion
del cliente.

-Tomar decisiones basados en datos reales y
no intuicion.

-Crear  soluciones,
profesionales.

contratando  nuevos

Duefio y
trabajador

s/. 1,000.00

-Laptop

-Internet

3 semanas

-Contratar a un especialista para dar charlas,
como un psicologo especializado en estrés
laboral.

-Usar la herramienta check list para recolectar
datos del problema encontrado.

-Tener en cuenta la medicion de los resultados
- Evitar los posibles estresores.

Duefio y
especialista

s/. 3,000.00

-Laptop

-Internet

4 meses

10

-Establecer prioridades en el centro que
labora.

-Estar en contacto con personas que
proporcionan apoyo emocional.

- hacer actividades relajantes que se pueda
disfrutar.

-tener una mente positiva evitando los
problemas.

Duefio y
trabajador

s/. 1,000.00

-Laptop

-Internet

4 meses

11

- Usar la técnica de capacitacion sobre:
*Evitar situaciones estresantes.

*Hacer ejercicios en momentos que considere
oportuno.

*Cambiar su perspectiva de vida.

Duefio y
trabajador

s/. 2,000.00

-Laptop

-Internet

4 semanas

12

-utilizar la técnica de charlas sobre:

*Practicar ejercicio fisico, llevar a cabo
actividades intelectuales creativa y dindmica.
*Dieta adecuada, con una alimentacion
balanceada.

*Técnicas de relajacion fisica.

*Técnicas de control de respiracion y
relajacion.

*Técnicas de relajacion mental y meditacion.
* Técnicas de autocontrol, que la persona
tenga control de su propia conducta.

*Apoyo social, relacionarse con  sus
semejantes es una fuente de ayuda psicoldgica.

Duefio y
especialista

s/. 2,000.00

-Laptop

-Internet

3 semanas
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Cronograma de actividades

-El objetivo es vender los productos,
buscando alternativas.
-Evitar el desabastecimiento de la farmacia.

N° | Estrategias Inicio Termino Noviembre Diciembre Enero Febrero
2 13 |4 2 |3 2 |3 2 |3
1 | -Medir opiniones de los clientes.
- Personalizacion, una experiencia disefiada
para cada clientela.
_Recopilar opiniones de los clientes 01/11/2021 28/02/2022 X | X | X X | X X | X X | X
utilizando la técnica de la encuesta.
-Utilizar la técnica de capacitacion sobre
servicio al cliente.
-ldentidad a los clientes insatisfechos.
2 | - Orientacion al trabajador, para que informe
al cliente lo que ellos requieran.
-El trabajador debe comunicarse de manera
adecuada, ser respetuoso, amable y no 01/11/2021 01/01/2022
discriminar.
-Escuchar atentamente al cliente y responder
de manera rapida.
-Brindar informacion clara y precisa al
cliente.
-Uso de un lenguaje positivo y adecuado.
3 | -Utilizar la técnica de charla
constantemente: sobre los productos que se
tiene en la farmacia. 01/11/2021 | 01/01/2022
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-Habilidades de negociacion.

-Hacer un diagnostico sobre atencion al
cliente.

-Tomar nota sobre las interacciones con los
clientes, teniendo en cuenta sus opiniones.
-Utilizar la técnica FODA, para analizar la
atencion al cliente.

-Establecer acciones y fijar metas.

01/11/2021

01/01/2022

-Poner énfasis en las necesidades del
cliente, porque esto ayudara a que la
farmacia mejore y sea de mayor
competencia.

-Tomar en cuenta la recepcion del cliente
cuando ingresa a la farmacia, es importante
recibirlos con amabilidad, una pronta
atencion.

-Demostrar eficiencia al momento de
brindar servicio al cliente.

-Utilizar la técnica de grupo lluvia de ideas.

01/1/2021/

01/01/2022

-Innovar un aprendizaje continuo del
trabajador.

-Vision abierta.

-Capacitaciones para mejorar las
deficiencias.

-Cambio de mentalidad.

- Mejorar la comunicacion que se brinda al
cliente.

-Utilizar el dialogo tanto interno como
externo, por ser un elemento que se debe
priorizar.

- Una empresa debe instruirse para actuar.

01/11/2021

01/01/2022
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-Utilizar la pirdmide Maslow, de abajo
hacia arriba: necesidades fisioldgicas,
seguridad, sociales, autoestima y auto
realizacion.

-Entender porque hacen sus compras para
luego motivarlos.

- Aprender de la competencia para mejorar
la atencion.

01/11/2021

01/01/2022

-Aumentar la calidad de los producto y
servicio, tomando como referencia la
opinion del cliente.

-Tomar decisiones basados en datos reales y
no intuicion.

-Crear soluciones, contratando nuevos

profesionales.

01/11/2021

01/02/2022

-Contratar a un especialista para dar charlas,
como un psicologo especializado en estrés
laboral.

-Usar la herramienta check list para
recolectar datos del problema encontrado.
-Tener en cuenta la medicion de los
resultados

- Evitar los posibles estresores.

01/11/2021

28/02/2022

10

-Establecer prioridades en el centro que
labora.

-Estar en contacto con personas que
proporcionan apoyo emocional.

- hacer actividades relajantes que se pueda
disfrutar.

-tener una mente positiva evitando los
problemas.

01/11/2021

28/02/2022

11

- Usar la técnica de capacitacion sobre:
*Evitar situaciones estresantes.
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*Hacer ejercicios en momentos que
considere oportuno.
*Cambiar su perspectiva de vida.

01/11/2021

28/02/2022

12

-utilizar la técnica de charlas sobre:
*Practicar ejercicio fisico, llevar a cabo
actividades intelectuales creativa 'y
dinamica.

*Dieta adecuada, con una alimentacion
balanceada.

*Técnicas de relajacion fisica.

*Tecnicas de control de respiracion y
relajacion.

*Tecnicas de relajacion mental y
meditacion.

* Técnicas de autocontrol, que la persona
tenga control de su propia conducta.
*Apoyo social, relacionarse con sus

semejantes es una fuente de ayuda

psicoldgica.

01/11/2021

01/02/2022
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5.2. Andlisis de los resultados.

Tabla 1. Caracteristicas del servicio de atencion del cliente de la microempresa Farmacia

Lozada, distrito de Sihuas, 2021.

Medicion del servicio que se brinda al cliente: EI 50% de los trabajadores casi nuca midieron
el servicio que se brinda al cliente,33.33% nunca miden el servicio que se brinda al cliente y el
16.67% siempre miden el servicio que se brinda al cliente (Tabla 1). Esto demuestra que la
mayoria relativa de la microempresa casi hunca miden el servicio que se brinda en la Farmacia
Lozada lo que hace que puedan medir opiniones de los clientes, personalizacion de una
experiencia disefiada para cada clientela, recopilar opiniones de los clientes utilizando la técnica
de la encuesta, se utiliza la técnica de la capacitacion para el colaborador sobre servicio al

cliente, identidad a los clientes insatisfechos.

Comunicacién brindada de informacién requerida: EI 50% de los trabajadores casi siempre
brindan la informacién requerida (Tabla 1). Este resultado contrasta con lo encontrado en le
investigaciéon de Choque, Pefiaranda, Silvia & Vargas (2019) quien manifesto que el 49.06%
en la informacién que brinda al cliente externo. Esto demuestra que la mayoria relativa de la
microempresa casi siempre brindan una informacion requerida en la Farmacia Lozada lo que
hace que orienten al trabajador para que informe al cliente, las causas pueden ser: por falta de
capacitacion sobre brindar informacion, por ausencia de comunicacion, actividades rutinarias,
la empresa tiene la responsabilidad de ver las carencias de su empresa analizando desde este
punto de vista es necesario dialogar con los clientes para entender sus inquietudes asi mejorar

la microempresa a favor de todos los que laboran.

Calificacion para ofrecer los productos idoneos al cliente: EI 50 % de los trabajadores casi
siempre estan calificados para ofrecer los productos idoneos al cliente, el 33.33% de los
trabajadores siempre estan calificados para ofrecer los productos idoneos al cliente y el 16.67%

de los trabajadores nunca estan calificados para ofrecer los productos idoneos al cliente (tabla
82



1). Esto demuestra que la mayoria relativa de la microempresa no estan calificados para ofrecer
los productos idéneos al cliente esto se puede ser: Que exista algun problema o insatisfaccion
en el personal para que haya poca iniciativa para aprender, por falta de conocimiento, por
renovacion constante del personal, por falta de comunicacion con el cliente, quizas por falta de
confianza para solucionar la necesidad del cliente, por falta de experiencia por parte del

trabajador.

Capacitacion para prestar servicio al cliente: El 66.66% siempre han sido capacitados para
prestar servicio al cliente, el 16.67% de los trabajadores casi nunca se les ha capacitado para
prestar servicio al cliente y el 16.67% de los trabajadores casi siempre manifiestan que han
recibido capacitacion para prestar servicio al cliente (tabla 2). Esto demuestra que la mayoria
de los trabajadores han recibido capacitacion para prestar servicio al cliente, de tal modo
demuestra que hay un déficit menor de los trabajadores que no han recibido capacitacion y
pueden ser por diferentes causas: falta de interés por parte del personal en aprender, los
trabajadores desconocen la importancia que es capacitarse, los trabajadores de la farmacia
quizés trabajan solo por ganar ingresos y mas no para garantizar la eficiencia de la farmacia,
también puede existir conformismo en brindar un servicio inadecuado, quizas no funcione el

método de la capacitacion, quiza por la inasistencia de los trabajadores en las capacitaciones.

Retroalimentacion de atencién al cliente: EI 50% de los trabajadores dicen casi siempre
retroalimentan la atencidn al cliente, el 33.33% de los trabajadores aducen que a veces
retroalimentan la atencion al cliente y el 16.67% de los trabajadores afirman que siempre
retroalimentan la atencién al cliente (tabla 1). Esto se debe a que la gran mayoria relativa de
los trabajadores retroalimentan la atencion al cliente, esto se demuestra que les falta recibir
charlas sobre la retroalimentacion de atencion al cliente, poco interés para realizar la

retroalimentacion de su atencién al cliente, porque no cumplen con la importancia de mejorar
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la atencion al cliente, falta de experiencia para realizar una retroalimentacion de atencion al

cliente.

Tabla 2. Caracteristicas de las necesidades del cliente en la microempresa farmacia

Losada, distrito de Sihuas, 2021.

Necesidades del cliente es beneficioso para mejor su negocio: EI 50% de los trabajadores
aducen que casi siempre que al conocer las necesidades del cliente es beneficioso para mejorar
su negocio, el 33.33% de los trabajadores siempre conocen las necesidades del cliente dicen
que es beneficioso para mejorar su negocio y el 16.67% de los trabajadores casi nunca dice
conocer las necesidades del cliente es beneficioso para mejorar su negocio (tabla 2). Esto
demuestra que la mayoria relativa de los trabajadores tienen conocimiento sobre las
necesidades del cliente es beneficioso para mejorar su negocio, puesto que pueda existir la falta
de interés en conocer las necesidades del cliente, no toman importancia cuando recepciona al
cliente en la farmacia, falta de interés para tener en cuenta que necesidades que se perciben en

los clientes.

Aspectos que deben mejorar la empresa: EI 50% de los trabajadores dicen que siempre se deben
buscar aspectos que deban mejorar la empresa el 33.33% de los trabajadores a veces creen que
se deban mejorar aspectos de la empresa y el 16.67% de los trabajadores casi nunca dicen que
deban mejorar los aspectos de la empresa (tabla 2). Lo cual se ve reflejado en la mayoria relativa
de los trabajadores de la microempresa aducen que se deba mejorar aspectos de la empresa
teniendo en cuenta lo siguiente: falta conocimientos basicos sobre atencion al cliente, falta de
utilizar la técnica de capacitacion adecuada, no se toma en cuenta la importancia de las

necesidades del cliente, falta de incentivos para los trabajadores.

Necesidades que se deba afianzar para que el cliente este conforme por el servicio: El 66.67%
de los trabajadores casi siempre creen que se deben afianzar las necesidades del cliente para

que este conforme (tabla 2). Estos resultados coinciden en la investigacion de Camara Madrid
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(2020) aduce que un negocio de éxito es aquel que obtiene beneficio mediante las necesidades
del cliente. Lo cual se refleja que la mayoria de los trabajadores creen que se deba afianzar las
necesidades del cliente para que este conforme por el servicio prestado, porque se debe tomar

en cuenta la necesidad como prioridad para que crezca la empresa y tenga éxito.

Ha logrado la fidelidad del cliente: ElI 50% de los trabajadores casi siempre han logrado la
fidelidad del cliente (tabla 2). Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion
de Briones (2017) quien manifestd que el 80% de los emprendedores del sector comercial
boticas consideran que los clientes valoran el servicio y generan fidelizacion. Esto demuestra
que la mayoria relativa de los trabajadores de la microempresa creen que se ha logrado la
fidelidad del cliente teniendo en cuenta la insatisfaccion del cliente para regresar a la farmacia:
poco interés en dar un buen trato al cliente, quizas exista una desatencion al cliente, el cliente
no encontrd lo que busca, quizas no buscan salidas en satisfacer la necesidad del cliente, quizas

porque atienden demasiado lento.

El cliente lo recomendara con otros, por el servicio prestado: EIl 83.33% de los trabajadores
dicen casi siempre el cliente lo recomendara con otros por el servicio prestado y el 16.67% a
veces dicen que los recomendaran con otros (tabla 2). Esto demuestra que la mayoria de los
trabajadores de la microempresa dicen que casi siempre el cliente lo recomendara, pero existe
insatisfacciones de parte de los clientes y podria ser: quizas no exista un servicio adecuado al

cliente, falta de charlas al trabajador sobre el servicio al cliente.

Tabla 3. Caracteristicas de estrés laboral en el personal de la microempresa farmacia

Lozada, distrito de Sihuas, 2021.

Nivel de estrés que influye en el trabajo: El 33.33% de los trabajadores dicen que a veces el
estrés influye en el trabajo, el 33.33% de los trabajadores dicen siempre el estrés influye en el
trabajo, el 16.67% de los trabajadores aducen que casi nunca el estrés influye en el trabajo y el

16.67% de los trabajadores afirman que casi siempre el estrés influye en el trabajo (tabla 3). Lo
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cual se ve reflejado en la minoria de los trabajadores de la microempresa dicen que el estrés
influye en el trabajo, seria necesario tener en cuenta haciendo una evaluacion que podria estar
causando esa minoria de deficiencia como podria ser: que pueda existir problemas familiares
en los trabajadores, la forma de ser de algunos clientes, las preocupaciones que trae consigo la
pandemia, sus problemas econémicos de los trabajadores, el temor de contagiarse del covid-

19.

La seguridad y la salud se conservara al prevenir el estrés laboral: EI 50% de los trabajadores
dicen que siempre la seguridad y la salud se conservara al prevenir el estrés laboral, el 33.33%
de los trabajadores dicen que casi siempre la seguridad y la salud se conservara al prevenir el
estrés laboral y el 16.67% de los trabajadores dicen que a veces la seguridad y la salud se
conservara al prevenir el estrés laboral (tabla 3). Esto demuestra que la mayoria relativa de los
trabajadores de la microempresa que la seguridad y la salud se conservara al prevenir el estrés
laboral por consiguiente quizas exista ciertos inconvenientes: quizas no toman con calma las
situaciones que afrontan dia a dia en el trabajo, no tomar demasiado en serio las expresiones de
algunos clientes, talvez no son pasivos con algunos clientes de carécter fuerte, quizas no haya

confianza en si mismo.

El bienestar del personal que labora debe ser de vital importancia: EI 50% de los trabajadores
dicen siempre el bienestar del personal que labora debe ser de vital importancia, el 33.33% de
los trabajadores aducen que casi siempre el bienestar del personal que labora debe ser de vital
importancia y el 16.67% de los trabajadores afirman que a veces el bienestar del personal que
labora debe ser de vital importancia (tabla 3). La mayoria relativa de los trabajadores de la
microempresa dicen que el bienestar del personal que labora debe ser de vital importancia, para
que haya una buena atencién al cliente, los trabajadores deben tener en cuenta su bienestar

fisico-mental para que los clientes estén bien atendidos y exista un buen servicio entre el
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vendedor(a)-cliente, teniendo en cuenta que hay factores que puedan influir y causar

deficiencias.

La empresa debe interesarse en la salud emocional del trabajador: el 50% de los trabajadores
dicen siempre aducen que la empresa debe interesarse en la salud emocional del trabajador, el
33.33% de los trabajadores dice casi siempre la empresa debe interesarse en la salud emocional
del trabajador y el 16.67% de los trabajadores a veces afirman que la empresa debe interesarse
en la salud emocional del trabajador (tabla3). La mayoria relativa de los trabajadores de la

microempresa afirman que la empresa debe interesarse en la salud emocional del personal.

La intervencién de un especialista para dar charla sobre estrés laboral: El 66.66% considera
que casi siempre intervenga un especialista para darles charlas, el 16.67% nunca considerarian
que intervenga un especialista para darles charlas y el 16.67% casi nunca considerara la
intervencion de un especialista (tabla 3). La mayoria de los trabajadores de la microempresa
farmacia Lozada consideran que intervenga un especialista para brindarles charlas sobre estrés
laboral, teniendo en cuenta que es necesario para su empresa eso no quiere decir que ellos
sufran de estrés laboral si no que el profesional los ayude a que eviten cuando se presente el

estrés laboral.

Tabla 4. Caracteristicas de estrés en la microempresa farmacia Lozada, distrito de Sihuas,

2021.

El estrés es parte de la vida cotidiana en donde trabaja: el 33.33% afirma que nunca el estrés es
parte de la vida cotidiana, el 33.33% dice casi siempre el estrés influye en su vida diaria y el
16.67% de los trabajadores dicen que siempre el estrés forma parte de la vida cotidiana y el
16.67% de los empleados dice a veces el estrés es parte de la vida cotidiana (tabla 4). Lo cual
se ve reflejado en la minoria de los empleados que el estrés es parte de sus vidas, a veces las

exigencias del duefio son para mejorar la microempresa, pero no siempre todos lo toman del
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mismo modo, quizas algunas personas piensen que son demasiados estrictos lo cual se debe

tomar con bastante serenidad.

Las relaciones interpersonales alguna vez generan estrés: EI 50% del personal afirman que casi
siempre en relaciones interpersonales generan estrés, el 33.33% dicen a veces se debe tener en
cuenta las relaciones interpersonales terminan generando estrés y el 16.67% del personal dice
casi nunca las relaciones interpersonales generan estrés (tabla 4). La mayoria relativa del
personal que labora en la microempresa farmacia Lozada creen que las relaciones
interpersonales alguna vez generan estrés, esto se refiere a que existen clientes de caracter muy
dificil y no se pueda concluir con una venta satisfactoria por lo contrario si el personal lo toma
de una manera negativa va terminar con estrés que va afectar a su salud y va generar dificultades

en la microempresa farmacia Lozada.

Sentimiento de depresion en algin momento de la vida por causa del estrés: El 66.66% del
personal afirma que casi siempre ha existido un sentimiento de depresion en algin momento
de sus vidas, el 16.67% afirma que nunca ha sentido depresién en algin momento de su vida y
el 16.67% de los trabajadores dicen a veces han sentido depresion por causa del estrés (tabla
4). Esto seria una dificultad de la mayoria de los trabajadores de la microempresa farmacia
Lozada, no se puede negar que casi siempre exista un sentimiento de depresion como todo ser

humano tiene sus propios problemas por consiguiente no siempre es provocado en su trabajo.

Las situaciones que provocan estrés en la vida cotidiana: EI 50% aduce que casi siempre si hay
situaciones que provocan un estrés en sus vidas, el 33.33% del personal afirma que a veces
existe situaciones que generan estrés y el 16.67% dicen casi nunca hay situaciones que
provocan estrés en la vida diaria (tabla 4). La mayoria relativa dice que casi siempre se genera
situaciones que provocan estrés, en estos tiempos de pandemia existe mucha preocupacion
como: el contagio de la covid-19, el problema econdmico, el desempleo, la muerte de muchos

familiares, el precio de los productos en el mercado, la educacion de los nifios.
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Técnicas para sobrellevar y evitar el estrés: el 50% de los trabajadores casi siempre estan de
acuerdo en conocer técnicas para poder convivir con el estrés y el 50% afirman que siempre
estan de acuerdo en conocer las técnicas para evitar el estrés (tabla 4). Lo cual se ve reflejado
en la mayoria relativa de los trabajadores de la microempresa farmacia Lozada que si estan de
acuerdo en aprender técnicas que les favorezca para que sobrelleven el estrés ya sea en el trabajo
como en su hogar en donde se beneficien todos los integrantes de la microempresa y progresen

generando ganancias.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los trabajadores de la microempresa farmacia Lozada, el 66.66% siempre son
capacitados para prestar servicio al cliente. La mayoria relativa de los trabajadores de la
microempresa farmacia Lozada, el 50% casi nunca: miden el servicio que se brinda al cliente,
el 50%casi siempre que al comunicarse con los clientes brindan la informacion requerida, el
50% casi siempre estan calificados para ofrecer los productos idoneos que el cliente necesita,
el 50% casi siempre retroalimentan su atencién al cliente. La empresa considera que el servicio
de atencion al cliente existe un déficit la gran minoria demuestra que existen diversos factores
que impiden como casi nunca miden el servicio, no siempre brindan una informacién
adecuada lo cual ayudaria a facilitar la venta de los productos idoneos también existe una

deficiencia en la retroalimentacién del servicio al cliente.

La mayoria de los trabajadores de la microempresa farmacia Lozada, el 83.33% casi siempre
los clientes lo recomendaran con otros por su servicio prestado, el 66.67% casi siempre las
necesidades del cliente se deben afianzar para que se sientan conforme por el servicio que se
les brinda. La mayoria relativa del personal el 50% casi siempre cree conocer las necesidades
de sus clientes sea beneficioso para mejorar su negocio, el 50% siempre deben tener en cuenta
en mejorar algunos aspectos de la empresa, el 50% casi siempre creen que han logrado la
fidelidad de sus clientes. En cierto modo los trabajadores creen que cumplen con las
necesidades de los clientes, pero esas dificultades se tienen que mejorar para que la empresa
progrese, sea competitiva, que los clientes se sientan conforme con sus servicios y que ganen

nuevos clientes para que la empresa crezca y el servicio sea de calidad.

La mayoria de los trabajadores de la microempresa Farmacia Lozada, el 66.66% consideran
casi siempre la intervencion de un especialista para dar charlas sobre estrés laboral. La
mayoria relativa, 50% siempre consideran que la seguridad y la salud se conservara al prevenir

el estrés laboral y no llegar a un sindrome de burnout, el 50% siempre consideran que el
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bienestar del personal que labora debe ser de vital importancia para un mejor desempefio, el
50% siempre toman en cuenta que la compafiia debe interesarse por la salud emocional del
trabajador, el 33.33% a veces creen que existe un nivel de estrés que esta influyendo en sus
trabajos. Es muy importante la salud mental del personal que labora en la Farmacia Lozada,
no quiere decir que los empleados tengan estrés laboral por lo tanto el duefio debe tomar en
cuenta este punto y buscar salidas para evitar un deficit y luego se perjudique la microempresa
como también los trabajadores, nunca es demas recibir orientacion para poder aprender a

manejar un equilibrio emocional.

La mayoria de los trabajadores de la microempresa Farmacia Lozada, el 66.66% casis siempre
manifiestan que han sentido depresion en algiin momento de sus vidas causado por el estrés.
La mayoria relativa, el 50% casi siempre que las relaciones interpersonales alguna vez le han
generado estrés, el 50 % casi siempre manifiestan que existe situaciones que provocan estrés
en su vida cotidiana, el 50% siempre dicen estar de acuerdo en conocer técnicas para
sobrellevar y el 33.33% casi siempre el estrés es parte de la vida cotidiana donde trabajan. No
siempre todos tomamos de una manera positiva las exigencias del trabajo confundiendo que a
veces no saben controlar sus emociones y terminan perjudicandose dafiando su salud, cuando
uno se interrelaciona con los demas ya sea en el trabajo o en distintos lugares que se encuentre
debe mantener la calma para mejorar y no alterarse, por lo ya mencionado la microempresa

busca un crecimiento econdémico y un confort de sus empleados.

En base a los resultados obtenidos en la investigacién se elaboré un plan de mejora con la
finalidad de brindar herramientas, técnicas y estrategias administrativas que permitan ayudar
a mejorar la gestion de la microempresa, para que sean mas productivas y brinden servicios
de calidad que satisfagan las necesidades de los clientes para fidelizarlos y generar
rentabilidad lo cual permitira el crecimiento y desarrollo de la microempresa Farmacia

Lozada.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Restablecer atencidn al cliente en la microempresa Farmacia Lozada dado que es imprescindible
para direccionar y encaminar a la compafiia por el cambio correcto en la consecucion de metas y
objetivos organizacionales, dado que la atencién al cliente es un conjunto de técnicas y
herramientas administrativas destinadas a mejorar el funcionamiento de la empresa internamente,
lo cual se refleja en la parte externa de la organizacion, a través de la fidelizacién de los clientes,
puesto que, la comercializacion de servicios para la atencidn al cliente, estan ligados a la calidad

buscando la mejora continua en busca de lograr la vision de la empresa.

Incentivar a los trabajadores a través de incentivos y reconocimientos simbolicos para que estos
puedan identificarse con la microempresa de esa forma se eliminara algunas deficiencias
encontradas, como puede ser casi nunca miden el servicio que se brinda al cliente que dieron a
conocer los trabajadores para adaptarse a los cambios que generara, tal como lo reflejan los
resultados en la investigacion. Hacer que los trabajadores se involucren en la toma de decisiones,
para ello se puede aplicar una serie de técnicas y herramientas administrativas tales como:
recopilar informacion, la técnica de capacitacion, la técnica de charla, etc. De esa forma no solo
se involucran en las decisiones, sino que también adquieren responsabilidad para poder cumplir

con todo lo planificado en los objetivos y metas organizacionales de la microempresa.

Capacitar a trabajadores porque es fundamental para que puedan realizar sus funciones de manera
correcta y eficiente dado que la capacitacion es un conjunto de actividades que se realiza para

poder instruir con nuevos conocimientos al capital intelectual de las empresas, haciendo que
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despierte su creatividad, la innovacion y habilidades que seran utilizados en la consecucion los

objetivos planteados por las empresas.

Buscar un financiamiento para poder invertirlo en capacitacion tanto para los trabajadores de la
empresa, como también para la inversion que requiere el mejorar las deficiencias encontradas,
debido a que, segun el estudio realizado, la minoria de ellos no han sido capacitados para poder
brindar un servicio adecuado por parte de los trabajadores. Por el contrario, si se encuentran
capacitadas podran tomar decisiones correctas, planificadas podran afrontar cualquier tipo de
dificultad porque sabran que herramientas y técnicas utilizar para poder corregir los posibles

problemas que se pueda encontrar de ese modo puedan crecer Como empresa.

Realizar capacitacion a través de: plataformas gratuitas de capacitacion online. Capacitaciones
cruzadas (que los colaboradores destacados capaciten a sus compafieros). Del mismo modo se
deben realizar alianzas estratégicas con entidades para que capaciten a su personal a cambio de
brindar vacante de practicas para estudiantes. Por ultimo, brindar horarios flexibles a los
colaboradores que desean capacitarse con sus propios recursos economicos, seria una salida

oportuna.

Realizar técnicas de capacitacion y charlas a cargo de un psic6logo en estrés laboral programados
de acuerdo al alcance del duefio de la Farmacia Lozada, también el empresario debe adquirir
conocimientos sobre técnicas para evitar el estrés que puede presentar el personal de su
microempresa y por ultimo el propietario debe tomar importancia la salud emocional de sus

trabajadores.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N | ACTIVIDADES Afio Afio
2021 2021
Noviembre Diciembre Enero Febrero
Semanas Semanas Semanas Semanas
1 |2 |34 (12|34 |1|2|3/41|2]|3

Elaboracion del Proyecto X
1
2 | Revision del proyecto por el X [ X [X[|X

jurado de investigacion

3 | Aprobacion del proyecto por X
eljurado de investigacion

4 | Exposicién del proyecto al X
juradode investigacion o
docente tutor

5 | Mejora del marco tedrico X

6 | Redaccion de la revision de X
laliteratura

7 | Elaboracion del X
consentimientoinformado (*)

8 | Ejecucion de la metodologia X

9 | Resultados de la investigacion X | X

10 | Conclusiones y recomendaciones X

11 | Redaccion del pre informe X
deinvestigacion

12 | Redaccion del informe final X

13 | Aprobacion del informe final por X[ X| X | X
eljurado de la investigacion.

15 | Presentacion de ponencia X

eneventos

cientificos

16 | Redaccion de articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
Categoria Base % 0 Total
Numero (/)
Suministros (*)
-lImpresiones 50 2 10
-Fotocopias 40 2 8
-Empastado 50 5 250
-Internet 150 4 600
-Recarga de celular 300 4 1200
-Papel bond A-4 40 2 80
(500 hojas)
-Lapiceros 6 8 48
Servicios
-Uso de Turnitin 50 2 100
Sub total S/2302.00
Gastos de viaje 100 18 $/1800.00
?Pasajes para recolectar
informacion $/1200.00
Sub total s/3000.00
Total, de presupuesto desembolsado S/5302.00
Presupuesto No Desembolsable
(Universidad)
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Categoria

Base

%0
NUmeros

Total (s/.)

Servicios (*)

-Uso de internet
(laboratorio de
aprendizaje digital
LAD)

30.00

120.00

-Busqueda de
informacion en base de
datos

35.00

70.00

-Soporte informativo
(modulo de
investigacion de
ERP University
MOIC)

40.00

160.00

-Publicaciones de
articulo en repositorio
institucional

50.00

50.00

Sub Total

S/400.00

Recurso humano

-Asesoria
personalizada (5 horas
por semana)

63.00

252.00

Sub total

252.00

Total, de presupuesto
no desembolsable

s/652.00
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Anexo 3. Consulta SUNAT

27/10/21 10:37

Ay

& PERU | Ministerio de Trabajo REMYPE

y Promocién del Empleo | Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
(Desde el 20/10/2008)

-+, |IRESOLUCION| FECHA DE
N° DE RUC.| RAZON SOCIAL soFLEltc:TT/tJD ESTADO/CONDICION ACII;IECI;T'I"AA%IIEON Sggﬁﬂg'\' / OFICIO BAJA/
DGPE CANCELACION
LOZADA ESTRADA ACREDITADO COMO
10443269831 MERLY 18/04/2018 MICRO EMPRESA 20/04/2018 ACREDITADO| - - -

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015
(Hasta el 19/10/2008)

N° DE RUC. | RAZON SOCIAL H ESTADO H FECHA
NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA




Anexo 4. Cuadro de sondeo

N° Razon social Direccion

1 Lozada Estrada Merly Av. 28 de julio #300-Sihuas- Sihuas- Ancash
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Anexo 5. Consentimiento informado
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con
una copia. La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora de atencion al cliente y burnout
en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021 y es dirigido por Espinoza Cruz,
Karina Deysi, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de
la investigacion es: Conocer las caracteristicas de la atencion al cliente y burnout para luego
proporcionar un plan de mejora que ayude a la microempresa a corregir posibles dificultades que
puedan tener en su gestion mediante la utilizacion de el plan de mejora que le proporcionara. Para
ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir
la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del celular 964890154. Si desea,
también podra escribir al correo karinespinozacruz1l@gmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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Anexo 4. Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con
una copia. La presente investigacion sc titula: Propucsta de mejora de atenci6n al cliente y burnout
en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021 y es dirigido por Espinoza Cruz,
Karina Deysi, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de
la investigacion es: Conocer las caracteristicas de la atencién al cliente y burnout para luego
proporcionar un plan de mejora que ayude a la microempresa a corregir posibles dificultades que
puedan tener en su gestién mediante la utilizacién de el plan de mejora que le proporcionard. Para
ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5-minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y ‘anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigaci6n, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir
la investigaci6n, usted serd informado de los resultados a través del celular 964890154. Si desea,
también podra escribir al correo karinespinozacruzl@gmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Fticade la

Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: f‘ ‘3 (¢] I.lﬁol) {}1(,1&& o
22/0 )22

Fecha:

Correo electrénico: M ckophebidon (@ -Gmad-Gap -

Firma del participante: M

) 7 3
‘Firma del investigador (o encargado de recoger informacién@u‘* ‘
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Anexo 4. Consentimiento informado
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de

investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con

una copia. La presente investigacién se titula: Propuesta de mejora de atenci6n al cliente y burnout

en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021 y es dirigido por Espinoza Cruz,

Karina Deysi, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de
la investigacién es: Conocer las caracteristicas de la atencién al cliente y burnout para luego
proporcionar un plan de mejora que ayude a la microempresa a corregir posibles dificultades que
puedan tener en su gestién mediante la utilizacién de el plan de mejora que le proporcionard, Para
ello, se le invita ;; participar en una encuesta que le tomard 5-minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir
la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del celular 964890154. Si desea,
también podré escribir al correo karinespinozacruzl @gmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Eticade la

Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:
o

Nombre: /{drl /UY &571%/10 %ﬁ? erD

Fecha: SZQ/OY,/Q(L

Correo electrénico: Har}( ro)c(,,(‘}'\flo 2108 @‘:\I Mai(. Com

Firma del participante: /W «é%
Ll (S
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién)?

N\
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Anexo 4. Consentimiento informado
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador. y usted se quedarén con
una copia. La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora de atencién al cliente y burnout
en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021 y es dirigido por Espinoza Cruz,
Karina Deysi, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de
la investigacién es: Conocer las caracteristicas de la atencién al cliente y burnout para luego
proporcionar un plan de mejora que ayude a la microempresa a corregir posibles dificultades que
puedan tener en su gestion mediante la utilizacién de el plan de mejora que le proporcionaré. Para
ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y ‘anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir
la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del celular 964890154. Si desea,
también podr4 escribir al correo karinespinozacruzl @gmail.com para ;ecibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Eticade la

Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:
Nombre: @VZAM'A)/ XD N'no Qd 1L7' //v /_{;’Vl {cr'o .

Fecha: 22/01/22 .

Correo electrénico: )
Firma del participante: } é E/E

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): A‘*&L =
S )
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Anexo 4. Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con
una copia. La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora de atencién al cliente y burnout
en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021 y es dirigido por Espinoza Cruz,
Karina Deysi, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de
la investigacién es: Conocer las caracteristicas de la atenci6n al cliente y burnout para luego
proporcionar un plan de mejora que ayude a la microempresa a corregir posibles dificultades que
puedan tener en su gestién mediante la utilizacién de el plan de mejora que le proporcionaré. Para
ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y ‘anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investi gacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir
la inv;stigacién, usted seré informado de los resultados a través del celular 964890154. Si desea,
también podra escribir al correo karinespinozacruz]l @gmail.com para recibir mayor informacioén.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: /&5 /21920&“ &s /Y"‘l“'
Fecha: ?'2/0 //22 '
Correo electronico: "M/ 000 e 2@ 1’L04Ww/ Ltovt

Firma del participante: /@7‘@ B

Firma del investigador (o encargado de recoger informaci6n): m‘;\& 5~
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Anexo 4. Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con
una copia. La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora de atencié6n al cliente y burnout
en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021 y es dirigido por Espinoza Cruz,
Karina Deysi, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de
la investigacion es: Conocer las caracteristicas de la atencion al cliente y burnout para luego
proporcionar un plan de mejora que ayude a la microempresa a corregir posibles dificultades que
puedan tener en su gestién mediante la utilizacién de el plan de mejora que le proporcionara. Para
ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir
la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del celular 964890154, Si desea,
también podré escribir al correo karinespinozacruzl @gmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: Da‘\H‘Qa \"‘\Gt(,y PUn-lﬁ Hencra

Fecha: ‘2:2/0" /212.«

Correo electrénico:
7= —
Firma del participante: \P V(A

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 4. Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con
una copia. La presente investigacién se titula: Propuesta de mejora de atenci6n al cliente y burnout
en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021 y es dirigido por Espinoza Cruz,
Karina Deysi, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de
la investigacion es: Conocer las caracteristicas de la atencién al cliente y burnout para luego
proporcionar un plan de mejora que ayude a la microempresa a corregir posibles dificultades que
puedan tener en su gestién mediante la utilizacién de el plan de mejora que le proporcionara. Para
ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacién es completamente voluntaria y ‘an6nima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir
la investigacién, usted ser4 informado de los resultados a través del celular 964890154. Si desea,
también podrd escribir al correo karinespinozacruzl@gmail.com para recibir mayor informaci6n.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Eticade la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: _Muxvia H\\\O-S‘WUS GOMlolﬂi &)“l(\.\cﬁ

Fecha: 22)0‘ IQOQZ

Correo electrénico: % Qmigu‘n.i &Qﬂ.ux&fi {Q H.g mi( » (om

Firma del participante: ‘_@MZ‘D\
- . - 2 7l
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): @A‘
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Anexo 6. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTA DE
MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE Y BURNOUT EN LA MICROEMPRESA
FARMACIA LOZADA, DISTRITO DE SIHUAS, 2021. Para optar el titulo de
Licenciada en Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted
proporcione.

|.REFERENTE A LA VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

1.

¢Usted mide el servicio que se brinda al cliente en el establecimiento?

( ) Nunca

( ) Casinunca

() Aveces

( ) Casisiempre

( ) Siempre

AL atender, écree usted que al comunicarse le brinda la informaciéon requerida?
( ) Nunca

( ) Casinunca

( )Aveces

( ) Casisiempre

() Siempre

¢Usted esta calificado para ofrecer los productos iddneos que el cliente necesita?

( ) Nunca

( ) Casinunca
() Aveces

( ) Casisiempre
() Siempre
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¢Usted fue capacitado para prestar servicio al cliente?
() Nunca

( ) Casinunca

() Aveces

() Casi siempre

() Siempre

¢Usted retroalimenta su atencion al cliente?

() Nunca

( ) Casinunca

() Aveces

() Casi siempre

() Siempre

¢Usted cree que conocer las necesidades de sus clientes es beneficioso para
mejorar su negocio?

( ) Nunca

( ) Casinunca

( )Aveces

( ) Casisiempre

() Siempre

¢En qué aspectos cree usted que debe mejorar la empresa?
( ) Nunca

( ) Casinunca

( )Aveces

() Casi siempre

() Siempre

¢Qué necesidades cree usted que se debe afianzar para que el cliente se sienta
conforme por el servicio?

() Nunca

( ) Casinunca

() Aveces

() Casi siempre

( ) Siempre

¢Usted cree que ha logrado la fidelidad del cliente?

( ) Nunca

( ) Casinunca

( ) Aveces

( ) Casisiempre

( ) Siempre

119



10.

é¢Usted piensa que los clientes lo recomendaran con otros por su servicio
prestado?

( ) Nunca

( ) Casinunca

() Aveces

() Casi siempre

() Siempre

REFERENTE A LA VARIABLE BURNOUT

11.

12.

13.

14.

15.

. ¢Cuadl es el nivel de estrés que influye en su trabajo?

( ) Nunca

( ) Casinunca

( ) Aveces

( ) Casisiempre

() Siempre

¢ Considera usted que la seguridad y la salud se debe conservar al prevenir el estrés
laboral y no llegar a un sindrome de burnout?

( ) Nunca

( ) Casinunca

( )Aveces

( ) Casisiempre

() Siempre

¢Considera usted que el bienestar del personal que labora debe ser vital
importancia?

() Nunca

( ) Casinunca

( )Aveces

() Casi siempre

() Siempre

éConsidera usted que la empresa debe interesarse en la salud emocional del
trabajador?

() Nunca

( ) Casinunca

( ) Aveces

() Casi siempre

( ) Siempre

¢Usted consideraria la intervencion de un especialista para dar charla sobres
estrés laboral?

() Nunca

( ) Casinunca

() Aveces
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16.

17.

18.

19.

20.

() Casi siempre

() Siempre

éCree usted que el estrés es parte de la vida cotidiana en donde trabaja?

( ) Nunca

( ) Casinunca

() Aveces

() Casi siempre

() Siempre

éPor qué cree usted que las relaciones interpersonales, alguna vez le han
generado estrés?

() Nunca

( ) Casinunca

( )Aveces

() Casi siempre

() Siempre

¢Usted ha sentido depresién en algin momento de su vida causado por el
estrés?

( ) Nunca

( ) Casinunca

( ) Aveces

() Casi siempre

() Siempre

. ¢Cudles son las situaciones que provocan estrés en nuestra vida cotidiana?
() Nunca

( ) Casinunca

() Aveces

( ) Casisiempre

( ) Siempre

¢Usted estd de acuerdo en conocer técnicas para sobrellevar y evitar el estrés?
( ) Nunca

( ) Casinunca

( )Aveces

( ) Casisiempre

( ) Siempre
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Anexo 7. Validacion del instrumento.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres: Morillo Campos, Yuly Yolanda

1.2. Grado Académico: Magister en Gestion Publica

1.3. Profesién: Licenciada en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Universidad Los Angeles de Chimbote

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6 Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Espinoza cruz, Karina Deysi

1.8. Carrera: Administracion

1. VALIDACION:

Items correspondientes al instrumento 1: Variable Atencion al Cliente

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
N° de item El item El item El item permite

corresponde a | contribuye a clasificar a los | Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimension de | indicador categorias
la variable. planteado. establecidas.
SI  |NO Sl |NO |SI | NO

Dimension 1: Servicio

1. ¢Usted mide el servicio que | X X X

se brinda al cliente en el

establecimiento?

2. AL atender, ¢cree usted que | X X X

al comunicarse le brinda la

informacion requerida?

3. ¢Usted esta calificado para | X X X

ofrecer los productos idéneos

que el cliente necesita?

4. ;Usted fue capacitado para | X X X

prestar servicio al cliente?

5. ¢Usted retroalimenta su X X X

atencion al cliente?

Dimension 2: Necesidades

6. ¢Usted cree que conocer las | X X X

necesidades de sus clientes es

beneficioso para mejorar su

negocio?
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7. ¢En que aspectos cree usted | X X X
que debe mejorar la empresa?
8. ¢ Qué necesidades cree usted | X X X
que se debe afianzar para que
el cliente se sienta conforme
por el servicio?
9. ¢Usted cree que ha logrado | X X X
la fidelidad del cliente?
10. ¢Usted piensa que los X X X
clientes lo recomendaran con
otros por su servicio prestado?
items correspondientes al instrumento 2: Burnout
Validez de | Validez de Validez de
N° de item contenido | Constructo criterio
Item El item El item permite
corresponde | contribuye a clasificar alas
a alguna medir el sujetas en las | Observaciones
dimension | indicador categorias
deala planteado. establecidas.
variable.
SI|NO [sSI [NO Sl | NO
Dimension 1: Estrés laboral
1. ;Cual es el nivel de estrés X X X
que influye en su trabajo?
2. - ;Considera usted que la X X X
seguridad y la salud se debe
conservar al prevenir el estrés
laboral y no llegar a un
sindrome de burnout?
3. - ¢Considera usted que el X X X
bienestar del personal que
labora debe ser vital
importancia?
4. ;Considera usted que la X X X
empresa debe interesarse en la
salud emocional del trabajador?
5. ¢Usted consideraria la X X X
intervencion de un especialista
para dar charla sobres estrés
laboral?

Dimension 2: Estrés
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6. ¢ Cree usted que el estrés es X X X
parte de la vida cotidiana en
donde trabaja?

7. ¢Por qué cree usted que las X X X
relaciones interpersonales,
alguna vez le han generado
estrés?

8. ¢Usted ha sentido depresion | X X X
en algin momento de su vida
causado por el estrés?

9. ¢Cudles son las situaciones X X X
que provocan estrés en nuestra
vida cotidiana?

10. ¢ Usted esta de acuerdo en X X X
conocer técnicas para
sobrellevar y evitar el estrés?

Otras observaciones generales:

</ Ljﬁ//é,p~//(_\ kt)

£ e anidangPOR

.............. - ————

Mg Yuly Yoldnda Morillo Camp(»

/

LICENCIABA EN ADMINISTRACION
/CU\D N° 01359

| ,/

DNIN° 33263862

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres: Limo Vasquez Miguel Angel
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: ULADECH
1.5. Cargo que desempeiia: Docente
1.6 Denominacion del instrumento:

1.7. Autor del instrumento: Espinoza cruz, Karina Deysi
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1.8. Carrera: Administracion

1. VALIDACION:

Items correspondientes al instrumento 1:

Variable Atencién al Cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
N° de Item El ltem El item El item permite

corresponde a | contribuye a clasificar a los | Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimension de | indicador categorias
la variable. planteado. establecidas.
Sl  [NO [sI | NO |SI | NO

Dimension 1: Servicio

1. ¢ Usted mide el servicio X X X

que se brinda al cliente en el

establecimiento?

2. AL atender, ¢cree usted X X X

que al comunicarse le brinda

la informacion requerida?

3. ¢Usted esté calificado para | X X X

ofrecer los productos idéneos

que el cliente necesita?

4. ¢ Usted fue capacitado para | X X X

prestar servicio al cliente?

5. ¢Usted retroalimenta su X X X

atencion al cliente?

Dimension 2: Necesidades

6. ¢Usted cree que conocer X X X

las necesidades de sus

clientes es beneficioso para

mejorar su negocio?

7. ¢En qué aspectos cree X X X

usted que debe mejorar la

empresa?

8. ¢ Qué necesidades cree X X X

usted que se debe afianzar

para que el cliente se sienta

conforme por el servicio?

9. ¢Usted cree que ha logrado | X X X

la fidelidad del cliente?

10. ¢ Usted piensa que los X X X

clientes lo recomendaran con

otros por su servicio

prestado?

items correspondientes al instrumento 2: Burnout
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Validez de | Validez de Validez de

N° de item contenido | Constructo criterio
Item El item El item permite
corresponde | contribuye a clasificar alas
a alguna medir el sujetas en las | Observaciones
dimensién | indicador categorias
deala planteado. establecidas.
variable.
SI [NO [sI |NO Sl | NO

Dimension 1: Estrés laboral

1. ;Cuél es el nivel de estrés | X X X

que influye en su trabajo?

2. - ;Considerausted que la | X X X

seguridad y la salud se debe

conservar al prevenir el

estres laboral y no llegar a

un sindrome de burnout?

3. - ¢(Considera usted que el | X X X

bienestar del personal que

labora debe ser vital

importancia?

4. ;Considera usted que la X X X

empresa debe interesarse en

la salud emocional del

trabajador?

5. ¢Usted consideraria la X X X

intervencion de un

especialista para dar charla

sobres estrés laboral?

Dimension 2: Estrés

6. ¢Cree usted que el estrés | X X X

es parte de la vida cotidiana

en donde trabaja?

7. ¢Por que cree usted que X X X

las relaciones

interpersonales, alguna vez

le han generado estrés?

8. ¢ Usted ha sentido X X X

depresion en algin momento

de su vida causado por el

estrés?

9. ¢Cudles son las X X X

situaciones que provocan

estrés en nuestra vida

cotidiana?

10. ¢ Usted esta de acuerdo X X X

en conocer técnicas para

sobrellevar y evitar el estrés?
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Otras observaciones generales:

Firma
Limo Vasquez Miguel Angel
DNI: 18215927

CLAD: N° 04926

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres: Cerna lzaguirre, Julio César

1.2. Grado Académico: Maestro en administracion

1.3. Profesién: Licenciado en Administracién

1.4. Institucion donde labora: ADEC ATC

1.5. Cargo que desempefia: Consultor de PYMES

1.6 Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Espinoza cruz, Karina Deysi

1.8. Carrera: Administracion

1. VALIDACION:

Items correspondientes al instrumento 1: Variable Atencion al Cliente

Validez de | Validez de Validez de
contenido | constructo criterio
N° de Item El ltem El item El item permite
corresponde | contribuye a | clasificar a los | Observaciones
a alguna medir el sujetos en las
dimension | indicador categorias
de la planteado. establecidas.
variable.
SI [NO sl | NO [l | NO

Dimensién 1: Servicio
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1. ¢Usted mide el servicio que
se brinda al cliente en el
establecimiento?

2. AL atender, ¢cree usted que
al comunicarse le brinda la
informacion requerida?

3. ¢Usted esta calificado para
ofrecer los productos idéneos
que el cliente necesita?

4. ¢ Usted fue capacitado para
prestar servicio al cliente?

5. ¢Usted retroalimenta su
atencion al cliente?

Dimensién 2: Necesidades

6. ¢Usted cree que conocer las
necesidades de sus clientes es
beneficioso para mejorar su
negocio?

7. ¢ En qué aspectos cree usted
que debe mejorar la empresa?

8. ¢ Qué necesidades cree usted
que se debe afianzar para que
el cliente se sienta conforme
por el servicio?

9. ¢Usted cree que ha logrado
la fidelidad del cliente?

10. ¢ Usted piensa que los
clientes lo recomendaran con
otros por su servicio prestado?

Items correspondientes al instrumento 2: Burnout

Validez de | Validez de Validez de

N° de item contenido | Constructo criterio
item El item El item permite
corresponde | contribuye a clasificar alas
aalguna medir el sujetas en las | Observaciones
dimensién | indicador categorias
deala planteado. establecidas.
variable.
Sl [NO Sl  |NO Sl | NO

Dimension 1: Estrés laboral

1. ;Cual es el nivel de estrés X X X

que influye en su trabajo?

2. - ;Considera usted que la X X X

seguridad y la salud se debe
conservar al prevenir el estrés
laboral y no llegar a un
sindrome de burnout?
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3. - ¢Considera usted que el X X
bienestar del personal que
labora debe ser vital
importancia?

4. ;Considera usted que la X X
empresa debe interesarse en la
salud emocional del
trabajador?

5. ¢Usted consideraria la X X
intervencion de un especialista
para dar charla sobres estrés
laboral?

Dimensién 2: Estrés

6. ¢Cree usted que el estréses | X X
parte de la vida cotidiana en
donde trabaja?

7. ¢Por que cree usted que las | X X
relaciones interpersonales,
alguna vez le han generado
estrés?

8. ¢Usted ha sentido depresion | X X
en algin momento de su vida
causado por el estrés?

9. ¢Cudles son las situaciones | X X
que provocan estrés en nuestra
vida cotidiana?

10. ¢Usted esta de acuerdoen | X X
conocer técnicas para
sobrellevar y evitar el estrés?

Otras observaciones generales:

Otras observaciones generales:

(

/\s %’LMwa(mmr

CORLAD Feg Unico de Colegiacion N° 5720

DNI: 06453403
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Anexo 8. Hoja de tabulacién

Caracteristicas del servicio de atencidon al cliente de la microempresa Farmacia Lozada,

distrito de Sihuas, 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Medicion del servicio | Nunca 1 2 33.33

que se brinda al i

cliente Casi nunca 1l 3 50.00
A veces 0 0 00.00
Casi siempre 0 0 00.00
Siempre | 1 16.67
Total T 6 100.00

Comunicacion Nunca 0 0 00.00

brindada de _

informacion requerida | ©asi nunca ' 1 16.67
A veces | 1 16.67
Casi siempre Il 3 50.00
Siempre | 1 16.66
Total U 6 100.00

Calificacion para | Nunca | 1 16.67

ofrecer los productos i

idéneos al cliente Casi nunca 0 0 00.00
A veces 0 0 00.00
Casi siempre Il 3 50.00
Siempre 1 2 33.33
Total i 6 100.00

Capacitacién para | Nunca 0 0 00.00

prestar servicio al i

cliente Casi nunca | 1 16.67
A veces 0 0 00.00
Casi siempre | 1 16.67
Siempre 11l 4 66.66
Total i 6 100.00
Nunca 0 0 00.00
Casi nunca 0 0 00.00

Retroalimentacion de | A veces 1 2 33.33

atencion al cliente _
Casi siempre Il 3 50.00
Siempre | 1 16.67
Total T 6 100.00
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Caracteristicas de las necesidades del cliente en la microempresa Farmacia Lozada,

distrito de Sihuas, 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Necesidades del | Nunca 0 0 00.00

cliente es .

beneficioso para Casi nunca I 1 16.67

mejorar SU | A veces 0 0 00.00

negocio
Casi siempre Il 2 33.33
Siempre i 3 50.00
Total T 6 100.00

Aspectos  que | Nunca 0 0 00.00

debe mejorar la -

empresa Casi nunca | 1 16.67
A veces 1 2 33.33
Casi siempre 0 0 00.00
Siempre i 3 50.00
Total T 6 100.00

Necesidades que | Nunca 0 0 00.00

se deba afianzar .

para que el Casi nunca 0 0 00.00

cliente  estrés [A veces 0 0 00.00

conforme por el

servicio Casi siempre 1l 4 66.67
Siempre Il 2 33.33
Total i 6 100.00

Ha logrado la | Nunca 0 0 00.00

fidelidad de -

cliente Casi nunca 0 0 00.00
A veces | 1 16.67
Casi siempre i 3 50.00
Siempre Il 2 33.33
Total T 6 100.00

El cliente lo | Nunca 0 0 00.00

recomendara -

con otros por su Casi nuca 0 0 00.00

Servicio A veces [ 1 16.67
Casi siempre 1 5 83.33
Siempre 0 0 00.00
Total I 6 100.00
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Caracteristicas de estrés laboral en

distrito de Sihuas, 2021.

el personal de la microempresa Farmacia Lozada,

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Nivel de estrés | Nunca 0 0 00.00
ue influye en el _
?rabajo 4 Casi nunca | 16.67
A veces 1 2 33.33
Casi siempre I 1 16.67
Siempre Il 2 33.33
Total I 6 100.00
La seguridad y | Nunca 0 0 00.00
la salud se .
conservara  al Casi nunca 0 0 00.00
prevenir el estrés A Veces I 1 16.67
laboral
Casi siempre Il 2 33.33
Siempre i 3 50.00
Total I 6 100.00
El bienestar del | A veces I 1 16.67
personal que —
labora debe ser | Casisiempre 1 2 33.33
de _ vital Siempre i 3 50.00
importancia
Total HITH 6 100.00
La empresa debe | Nunca 0 0 0
interesarse en la -
salud emocional | €@s! nunca 0 0 0
del trabajador  |"A'veces | 1 16.67
Casi siempre Il 2 33.33
Siempre i 3 50.00
Total I 6 100.00
La intervencion | Nunca | 1 16.67
de un .
especialista para Casi nunca | 1 16.67
dar charla sobre ["A veces 0 0 00.00
estrés laboral
Casi siempre 11l 4 66.66
Siempre 0 0 00.00
Total I 6 100.00
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Caracteristicas de estrés en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
El estrés es parte | Nunca I 2 33.33
de la vida —
cotidiana en | Casi siempre 0 0 00.00
donde trabaja  ["A veces I 1 16.67
Casi siempre Il 2 33.33
Siempre I 1 16.67
Total T 6 100.00
Las relaciones | Nunca 0 0 00.00
interpersonales -
alguna Vez Casi nunca | 1 16.67
generan estrés A veces T 2 33.33
Casi siempre i 3 50.00
Siempre 0 0 00.00
Total T 6 100.00
Sentimiento de | Nunca I 1 16.67
depresion en .
algn  momento Casi nunca 0 0 00.00
de la vida por "A'veces | 1 16.67
causa del estrés
Casi siempre 1l 4 66.66
Siempre 0 0 00.00
Total i 6 100.00
Las situaciones | Nunca 0 0 00.00
gue  provocan -
estrés en la vida | €asl hunca | 1 16.66
cotidiana A veces T 2 33.33
Casi siempre i 3 50.00
Siempre 0 0 00.00
Total T 6 99.99
Técnicas  para | Nunca 0 0 00.00
sobrellevar vy g
ovitar el estrés Casi nunca 0 0 00.00
A veces 0 0 00.00
Casi siempre i 3 50.00
Siempre i 3 50.00
Total I 6 100.00
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Anexo 9.
Figuras

Caracteristicas de servicio de atencion al cliente de la microempresa Farmacia Lozada,
distrito de Sihuas, 2021.

B Nunca
M Casi nunca
M A veces

Casi siempre

50.00% H Siempe

Figura 1. Medicion del servicio que se brinda al cliente.
Fuente. Tabla 1

0.00%
0.00%]

16.66% 16.67%

B Nunca

M Casi nunca

W A veces
Casi siempe

B Siempre

Figura 2. Comunicacién brindada de informacion requerida.

Fuente. Tabla 1
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H Nunca
m Casi nunca
A veces

Casi siempre

B Siempre
Figura 3. Calificacion para ofrecer los productos idoneos al cliente.
Fuente. Tablal.
0.00%
B Nunca
m Casi nunca
M A veces

Casi siempre

M Siempre

Figura 4. Capacitacion para prestar servicio al cliente.

Fuente. Tabla 1.
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0.00%

B Nunca

M Casi nunca
A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 5. Retroalimentacion de la atencion al cliente.

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las necesidades del cliente en la microempresa Farmacia Lozada,
distrito de Sihuas, 2021.

16.67%

B Nunca
M Casi nunca
W A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 6. Necesidades del cliente es beneficioso para mejorar su negocio.

Fuente. Tabla 2.
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50.00%

B Nunca
m Casi nunca
= Aveces

= Casi siempre

M Siempre
Figura 7. Aspectos que debe mejorar la empresa
Fuente. Tabla 2.
M Nunca
M Casi nunca
M A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 8. Necesidades que se debe afianzar para que el cliente este conforme por el

servicio.

Fuente. Tabla 2.
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B Nunca
M Casi nunca
m A veces

[ Casi siempre

M Siempre

Figura 9. Ha logrado la fidelidad del cliente.

Fuente. Tabla 2.

B Nunca
M Casi nunca
W A veces

[ Casi siempre

M Siempre

Figura 10. El cliente lo ha recomendado con otros por el servicio prestado.

Fuente. Tabla 2.
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Caracteristicas de estrés laboral en el personal de la microempresa Farmacia Lozada,
distrito de Sihuas, 2021.

4 Y

33.33%

B Nunca

m Casi nunca
M A veces

1= Casi siempre

W Siempre

L y

Figura 11. Nivel de estrés que influye en el trabajo.

Fuente. Tabla 3.

F 1

B Nunca

m Casi nunca
M A veces

I Casi siempe

M Siempre

L y

Figura 12. La seguridad y la salud se conservara al prevenir el estrés laboral.

Fuente. Tabla 3.
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H Nunca
50.00% M Casi nunca
m A veces
33.33% 1 Casi siempre

M Siempre

Figura 13. El bienestar del personal que labora debe ser de vital importancia.

Fuente. Tabla 3.

M Nunca

M Casi nunca
W A veces
33.33% 1 Casi siempre

M Siempre

Figura 14. La empresa debe interesarse en la salud emocional del trabajador.

Fuente. Tabla 3.
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B Nunca
M Casi nunca
M A veces

Casi siempre

M Siempre

Figura 15. La intervencion de un especialista para dar charla sobre estrés laboral.

Fuente. Tabla 3.

Caracteristicas de estrés en la microempresa Farmacia Lozada, distrito de Sihuas, 2021.

B Nunca
m Casi nunca
M A veces

Casi siempre

M Siempre

Figura 16. El estrés es parte de la vida cotidiana en donde trabaja.

Fuente. Tabla 4.
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33.33%

B Nunca

M Casi nunca
m A veces

[ Casi siempre

M Siempre

Figura 17. Las relaciones interpersonales alguna vez generaran estrés.

Fuente. Tabla 4.

66.66%

B Nunca
M Casi nunca
m A veces

[ Casi siempre

M Siempre

Figura 18. Sentimiento de depresion en algun momento de la vida causa estreés.

Fuente. Tabla 4.
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H Nunca
50.00% M Casi nunca
m A veces
33.33% 1 Casi siempre

M Siempre

Figura 19. Las situaciones provocan estrés en la vida cotidiana

Fuente. Tabla 4.

B Nunca
m Casi nunca
m A veces

[ Casi siempre

m Siempre

Figura 20. Técnicas para sobrellevar y evitar el estrés.

Fuente. Tabla 4.
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