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RESUMEN

La presente investigacion se realizo con el objetivo de describir los factores relevantes
del proceso de venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro
boticas en la ciudad de Huaraz, 2021. La metodologia del estudio se enfoc6 en una
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y
transversal; para la recoleccion de la informacion se utiliz6 la encuesta como técnica
y un cuestionario con preguntas cerradas realizada a 52 representantes de las micro y
pequefias empresas de la ciudad de Huaraz. Los resultados revelan que el 54.4% a
veces capacita al personal para que trate con amabilidad a los clientes, el 51.5% indica
que a veces el personal busca que la atencién sea rapida y efectiva y el 60.6% a veces
evita términos técnicos al interactuar con los clientes. Se concluye que de acuerdo con
las evidencias encontradas, que la mayoria de las empresas siempre muestran empatia
al momento de atender a los clientes y a veces tiene a su personal capacitado para tratar
con clientes poco accesibles, lo cual indica que, a pesar de las limitaciones propias de
una micro y pequefias empresas, como el limitado presupuesto, estas organizaciones

han sabido mantener un nivel aceptable de atencion satisfactoria para sus clientes.

Palabras clave: atencidn al cliente, boticas, gestion de calidad y proceso de venta.
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ABSTRACT

The main objective of the research that follows was to describe the relevant factors of
the sales process for quality management in micro and small pharmaceutical
companies in the city of Huaraz, 2021. It was quantitative, descriptive level, not
experimental; To collect the information, a survey with closed questions was used,
which was applied to 52 representatives of micro and small businesses in the city of
Huaraz. Among the main results, it was found that 54.4% sometimes train staff to treat
customers with kindness, 51.5% indicate that sometimes staff seek quick and effective
care and 60, 6% sometimes avoid technical terms when interacting with customers. It
Is concluded according to the evidence that most companies always show empathy
when serving customers and sometimes have their staff trained to deal with
inaccessible customers, which indicates that, despite the limitations of a company
micro and small businesses, as the limited budget, these organizations have managed

to maintain an acceptable level of satisfactory service for their clients.

Keywords: customer support, management, pharmacy, quality and sales process.
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I. INTRODUCCION

El presente estudio que sigue busca describir los factores relevantes del proceso de
venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la
ciudad de Huaraz, 2021, debido a que, actividades que se relacionan con el proceso de
venta componen parte sustancial en cuanto a que esta se concrete, esto motiva a que
las empresas representativas del medio se preocupen por capacitar a su personal en
este sentido, sin embargo, existen algunos factores que interrumpen el correcto
funcionamiento del proceso; asi se evidencia en Espafa, Iriberri (2019) pone en énfasis
que el desabastecimiento de ciertos medicamentos genera gran incomodidad en los
clientes, este problema viene en aumento, el 90% de casos gque se presentan son
solucionados reemplazando los medicamentos con farmacos de sustitucion, entre las
causas que se mencionan se encuentran, que el indice de Precios de Consumo (IPC) se
elevo en 40% y que muchos de los medicamentos redujeron sus precios, sin embargo,
esto no quita la insatisfaccion que los consumidores sienten, por ello la especializacién
del personal que atienden en estos establecimientos es fundamental ya que gracias a
sus conocimientos pueden dar un trato adecuado y sugerir el reemplazo de los
farmacos. En Latinoameérica, Mazzeo (2020) pone énfasis que el comercio de
medicinas falsificadas y de calidad subestandar constituyen una amenaza latente para
la salud publica ya que en un estudio publicado en la Revista Panamericana de la Salud
se encontrd 596 incidentes que se relacionan con practicas que atentan contra la calidad

de los medicamentos.

En Perd, el 83% de las cadenas de boticas pertenecen a un solo duefio, Intercorp, el

problema radica en que como consecuencia de este monopolio algunos productos



ofertados con sobreprecio, llegando a tener un valor diez veces por encima de lo
habitual, esta situacién pone en clara vulnerabilidad a la poblacién (Abanto, 2020).
Cochachin (2017) describe que en la ciudad de Huaraz este tipo de negocios son una
de las inversiones por las cuales diversas personas optan, sin embargo, este rubro
enfrenta una serie de obstaculos que limitan el potencial desarrollo que posee y ponen
en riesgo su supervivencia a largo plazo, entre estos se encuentran, la no empatia del
personal al atender al cliente, falta de conocimiento en cuanto a las medicinas y una
cultura que tiene poco interés por mejorar. Estas falencias ponen en tela de juicio la
continuidad del desarrollo de las actividades de estas empresas, por este motivo se
hace necesario investigar en cuanto a los factores relevantes de la atencion al cliente
en relacién con la gestion de calidad de estos emprendimientos, de esta manera el

criterio que se pueda tener para describir su realidad serd mas objetivo.

Se plantea el siguiente problema: ¢Cudles son los factores relevantes del proceso de
venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la
ciudad de Huaraz, 2021? Para dar solucion a este problema se planteara como objetivo
general: Describir los factores relevantes del proceso de venta para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz, 2021.
Este sera cumplido a traves de los siguientes objetivos especificos: (a) sefialar la
disposicion previa como parte de los factores relevantes del proceso de venta para la
gestién de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de
Huaraz, 2021, (b) reconocer el respeto y la amabilidad como parte de los factores
relevantes del proceso de venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz, 2021, (c) explicar el servicio al cliente

como parte de los factores relevantes del proceso de venta para la gestion de calidad



en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz, 2021 y (d)
mostrar el vocabulario adecuado como parte de los factores relevantes del proceso de
venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la

ciudad de Huaraz, 2021.

La investigacion se justifica porque permitira obtener la descripcion de los factores
relevantes del proceso de venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz, 2021. La metodologia que se utilizo es
de tipo cuantitativo porque los resultados podran ser medidos, de nivel descriptivo ya
que describira las principales caracteristicas de la variable y la gestion de calidad, de
disefio no experimental transversal ya que la recopilacion de datos se realizard en un
tiempo de terminado y sin alterar la realidad; la poblacion fueron 52 gerentes de las

MYPES rubro boticas, los mismos que compondran la muestra.

Entre los resultados estan: el 51,5% de los representantes encuestados siempre buscan
maneras para motivar a sus trabajadores, el 54,5% a veces realiza capacitaciones para
que el personal trate con amabilidad a los clientes, el 78,8% considera que el personal
siempre presta atencion al escuchar al cliente y el 51,5% indica que a veces el personal
busca que la atencion sea rapida y efectiva. Entre las conclusiones, se explico el
servicio al cliente como parte de los factores relevantes del proceso de venta para la
gestién de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de
Huaraz, 2021. Porque la mayoria de las empresas siempre escuchan con atencion a los
clientes y buscan que la atencion sea rapida y efectiva. De esta manera buscan hacer

que sus clientes adquieran los productos que necesitan con prontitud.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

A nivel internacional

Carriel (2017) en su tesis “Disefio de plan estratégico de marketing para dependientes
y clientes de Farmacias Sana Sana Los Rios A, en la localidad de Quevedo”
presentado en la Universidad de Guayaquil de Ecuador previo a la obtencion de
maestria en administracion de empresas con mencion en marketing y recursos
humanos, donde el objetivo general fue disefiar un plan estratégico de marketing para
dependientes y clientes de las farmacias Sana Sana Los Rios A, con el fin de aumentar
sus ventas e incluirse en el mercado farmacéutico. La metodologia fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental transversal, para la
obtencidn de informacidn se aplicd una encuesta con preguntas cerradas a una muestra
de 37 clientes de la empresa, donde se obtuvieron los siguientes resultados: el 54%
afirma que cuando llega a la farmacia siempre se le atiende de forma amable y
oportuna, el 51 indica que ante la falta de un medicamento el dependiente nunca
recomienda otro, el grado de satisfaccion del 49% con la farmacia es completamente
satisfecho, el 100% ha recomendado la farmacia. Entre las principales conclusiones:
en los ultimos afos el indicador econdmico que se constituye en las ventas de las
Farmacias Sana Sana Los Rios A, refleja al mismo con una tendencia depresiva y
estatica, las causas pueden estar originadas en la pérdida de clientes producto de la
competencia desleal de otros laboratorios y la poca capacitacion de sus trabajadores,
la cual tiene que estar dirigida e intencionada.

Ontaneda (2016) en su tesis “Plan de marketing para la farmacia La Salud de la



ciudad de La Man4, provincia de Cotopaxi periodo 2016 — 2019 ” presentado en la
Universidad Nacional de Loja de Ecuador previo a la obtencion del grado de ingeniero
comercial, donde el objetivo principal fue proponer un plan de marketing para la
farmacia La Salud de la ciudad de La Man4, provincia de Cotopaxi 2016 — 2109. La
metodologia que se usé fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no
experimental transversal, para la obtencion de informacion se aplicé una encuesta con
preguntas cerradas a una muestra de 4 trabajadores de la empresa, donde se obtuvieron
los siguientes resultados: el 100% considera el servicio como muy bueno, el 50% cree
que el ambiente de trabajo es muy bueno y el 50% se siente motivado y recompensado
por el trabajo que realiza. Entre las principales conclusiones: la farmacia La Salud
necesita un plan de marketing que le permita obtener ventaja competitiva en el
mercado local y obtener de mayores beneficios econémicos, a través de un plan de

incentivo y motivacion a los empleados a fin de mejorar el nivel de ventas.

A nivel nacional

Sanchez (2020) en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente
de las MYPE rubro farmacias, ubicadas en la Av. Ignacia Schaeffer, Tambogrande,
aiio 2018 presentado en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote previo a la
obtencion del titulo de licenciada en administracion, donde el objetivo general fue
identificar las caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE
rubro farmacias, ubicadas en la av. Ignacia Schaeffer, Tambogrande, afio 2018. La
metodologia fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental
transversal, para la obtencién de informacion se aplicé una encuesta con preguntas

cerradas a una muestra de 40 trabajadores de las empresas, de donde se obtuvieron los



siguientes resultados: el 87% considera que el servicio es mejor y el trato es amable,
el 83% considera que existe capacitacion a los trabajadores, el 88% esta atento para
brindar atencion a los clientes, el 65% ayuda a resolver problemas de los clientes y el
77% entabla conversacion amable con los clientes. Entre las principales conclusiones:
los elementos de la atencidn al cliente de las farmacias de la avenida Scheffer de la
ciudad de Tambogrande, se identificO que los empleados siempre estan atentos a
brindar la mejor atencién y ayudan a resolver problemas de los clientes con ciertas
medicinas, el entorno los trabajadores dan todo de si, para brindar el mejor servicio

con amabilidad, ética y respeto.

Castafieda (2016) en su tesis “La capacitacion en las micro y pequerias empresas del
sector comercio - rubro farmacias de la urbanizacion El Trapecio, distrito de
Chimbote, 2015 presentado en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote previo
a la obtencion del titulo de licenciada en administracion, donde el objetivo general fue
determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro farmacias de la urbanizacion el Trapecio distrito
de Chimbote, 2015. La metodologia fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de
disefio no experimental transversal, para la obtencion de informacion se aplicé una
encuesta con preguntas cerradas a una muestra de 4 empresas del rubro farmacias, de
donde se obtuvieron los siguientes resultados: el 75% lleva méas de 5 afios en el
mercado, el 100% tiene de 1 a 5 trabajadores y el 100% considera la capacitacion como
inversion. Entre las principales conclusiones: la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro farmacias de la urbanizacion el trapecio distrito de

Chimbote, 2015 son establecimientos formales con mas de 5 afios en el mercado y su



mayoria tienen de 1 a 5 trabajadores, pero uno permanente, la totalidad de MYPES

fueron creadas con el objetivo a alcanzar de ser rentables.

A nivel local

Chipillo (2019) en su tesis “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 ” presentado en la Universidad
Catélica Los Angeles Chimbote previo a la obtencion del titulo de licenciada en
administracion, donde el objetivo general fue proponer las mejoras de la
competitividad como factor relevante para la gestién de calidad en las micro y
pequefias empresas, del sector comercio, rubro farmacias del distrito de Huaraz, 2018.
La metodologia fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no
experimental transversal, para la obtencién de informacion se aplicé una encuesta con
preguntas cerradas a una muestra de 10 representantes de las empresas, de donde se
obtuvieron los siguientes resultados: el 60% posee mas de 40 afios de edad, el 70% es
de sexo masculino, el 100% tiene nivel de instruccion superior, el 60% lleva de 6 a 10
afios en el mercado, el 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 100% esta constituido
como persona natural y el 60% percibe el poder de negociacion con los proveedores
como medio. Entre las principales conclusiones: en relacion con la descripcion de los
factores relevantes de la competitividad, se concluye que la competitividad de las
farmacias del sector es baja, esto se debe a que, de acuerdo con las preguntas
relacionadas a las fuerzas de Porter, se tiene que siendo éste un sector muy atractivo

para los inversionistas, existen a la posibilidad de ingreso de nuevos competidores.



Haro (2018) en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion basada en competencias
en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro ventas al por menor de
productos farmaceuticos y articulos de tocador (farmacias) del distrito de Huaraz,
2015 presentado en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote previo a la
obtencion del titulo de licenciada en administracion, donde el objetivo general fue
Describir las principales Caracteristicas de la Capacitacion Basada en Competencias
en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ventas al por menor de
productos farmacéuticos y articulos de tocador (farmacias) del distrito de Huaraz,
2015. La metodologia fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no
experimental transversal, para la obtencion de informacion se aplicé una encuesta con
preguntas cerradas a una muestra de 6 micro y pequefias empresas del rubro farmacias,
de donde se obtuvieron los siguientes resultados: el 100% es de seco femenino, en
cuanto a la capacidad de verificar la conformidad de todos los medicamentos del
establecimiento el 57,9% lo considera aceptable, para la capacidad de transmitir las
experiencias vividas relacionadas con la labor el 52,6% lo considera aceptable, en
cuanto a la capacidad de mantener una comunicacion clara y efectiva el 63,2% la
considera aceptable y para la orientacion del cliente acerca del medicamento que va a
consumir el 36,8% lo considera muy aceptable. Entre las principales conclusiones: las
farmacias en el distrito de Huaraz no cuentan con personal capacitado para la atencion
en las farmacias, ya que se evidencio que no todos los trabajadores son profesionales

de la especialidad incrementando el riesgo de la salud en la poblacién.



2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Gestién de calidad.

Concepto.

Cano (2019) explica que el concepto de calidad y no se limita de manera exclusiva al
proceso de produccion ni a los propios productos o servicios que ofrece la empresa,
esta se asocia con la excelencia que se puede lograr en la totalidad de la organizacién,
considerando aspectos que no son percibidos por el cliente de manera directa. Por otro
lado, Cortés (2017) afirma que la calidad es satisfaccion del cliente, lo cual incluye al
cliente externo y al interno, por lo tanto, cuidar de ambos grupos es fundamental en

cuanto a la gestion de calidad

Las organizaciones estan sometidas a cambios constantes, por esta razon, la gestion de
calidad es uno de los procesos imperativos para la supervivencia de estas. Cortés
(2017) afirma que la calidad es una serie de actividades planificadas, necesarias para
poder brindar satisfaccion al cliente con el bien o servicio que se le ofrece. Asi se
entiende que la valoracién de calidad no esta por completo a cargo de las empresas,

sino que la decision final corresponde a los clientes.

Dimensiones del Ciclo PHVA.

El ciclo de Deming o PHVA es conocido como el ciclo de mejora continua, el cual
permite aplicar eficacia y eficiencia en el producto final, esta teoria se basa en repetir
un proceso de produccion eliminado las debilidades y adaptandose a la realidad, en la

busqueda de mejora continua este ciclo se convierte en la herramienta ideal para el



andlisis, seguimiento y mejora de los procesos del sistema (Gonzéles y Arciniegas,

2016).

1. Planificar.

Es la primera etapa del ciclo, donde se identifica el problema estableciendo objetivos
y metas para alcanzar, con el propdsito de obtener una mejora en el proceso. Se pueden

utilizar distintas herramientas y estrategias de trabajo (Gonzéles y Arciniegas, 2016).

2. Hacer.

En la segunda etapa del ciclo, se recomienda realizar cambios acompafiado con una
prueba piloto para ver cuan factible es su rendimiento de esa manera poder
implementarlo en la empresa u organizacion adecuadamente (Gonzales y Arciniegas,

2016).

3. Controlar.

En la tercera etapa del ciclo, se obtienen datos del funcionamiento de los cambios en
un cierto periodo para verificar su eficiencia, se realiza un reajuste en el proceso si

algo no funciona adecuadamente (Gonzales y Arciniegas, 2016).

4. Actuar.

En la cuarta etapa y la ultima del ciclo, se analiza los resultados obtenidos en la etapa
del control, al compararse con los resultados anteriores se determina el grado de
satisfaccion obtenido, siendo que algunas actividades seran potenciadas, otras

replanteadas y otras descartadas (Gonzales y Arciniegas, 2016). Al culminar esta etapa
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se debe volver a la etapa inicial con el propdsito de establecer nuevas propuestas de

mejora.

2.2.2. Proceso de venta.

Mateos (2019) indica que de cierto modo todos somos clientes y esto se puede acentuar
al diferenciar la vida profesional de la vida laboral, en este sentido, la comprension de
los clientes se debe realizar desde una perspectiva personal, tomando nota del trato que
se considera como agradable y extrapolarlo para cuando la persona se encuentre en el
papel de vendedor, es fundamental el desempefio del rol como vendedor como el de

comprador, de esta manera la comprension de los clientes resulta mas exacta.

Estudio del cliente

Para Carrasco (2018) el principio y fin de toda actividad comercial es el cliente, por
este motivo buscar que tenga la mayor satisfaccion es una tarea necesaria, esto es
posible a través del conocimiento de este, por ello, las grandes empresas invierten
cantidades considerables de dinero en estudios que tienen como objetivo entender el

comportamiento de los clientes para asi lograr dar una atencion méas personalizada.

Dimensiones del proceso de venta.

A pesar de no existir pautas generales que garanticen el éxito del proceso de atencion
al cliente, existe coincidencia en sefialar cinco aspectos que se deben considerar al
momento de atender al cliente y en el proceso de venta, ya que por lo general este

requiere interaccion directa con el cliente (Mateos, 2019):
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1. Disposicion previa.

Para obtener calidad de servicio en el proceso de venta es necesario que las empresas
desarrollen y mantengan un ambiente de trabajo motivador, asi los trabajadores
tendrén una razoén por la cual invertir energia por el beneficio del cliente, de este modo
la motivacion se convierte en una herramienta que permite canalizar el esfuerzo, la

energia y la conducta del personal hacia el logro de objetivos.

2. Respetoy amabilidad.

A causa del alto nivel de competencia que existe en el mercado, es necesario el
desarrollo de cualidades y destrezas que puedan ser aplicadas al momento de
interactuar con el cliente, dado que las percepciones de este deciden en Gltima instancia
los niveles de satisfaccion, un trato amable es una de las cualidades que se esperan y
consideran como parte de la atencidn sin que se solicite, ademas asumir una actitud de
respeto escuchando con sinceridad y honestidad permite obtener informacion valiosa

de este y que su nivel de satisfaccion sea mas elevado.

3. Implicacién en la respuesta.

La empatia es entendida como el nivel maximo de escucha en el que una persona se
pone en el lugar de otra, uno de los objetivos a lograr en el proceso de venta es dar un
trato adecuado a cada tipo de cliente por muy complicado que este sea, el trato con un

cliente de este tipo actia como medidor de cuan desarrollado se tiene este aspecto.

4. Servicio al cliente.
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Los elementos que generan satisfaccion al cliente son diversos, para el proceso de
venta en especifico destacan, dedicar tiempo oportuno, eficacia en la resolucion de

conflictos y rapidez en la entrega de los productos.

5. Vocabulario adecuado.

Considerando que el proceso de venta esta basado en una comunicacion constante, un
requisito indispensable para el vendedor es tener la capacidad de adaptarse al cliente,
para ello se debe evitar los tecnicismos ya que para el cliente este nivel de vocabulario,
en muchos de los casos, resulta irrelevante y aburrido, esto se logra utilizando el

vocabulario adecuado dependiendo del tipo de persona.

2.2.3. MYPES.

El Congreso de la Republica de Perl (2013) caracteriza a las micro y pequefas
empresas como negocios que no poseen ventas superiores a las 150 Unidades
Impositivas Tributarias en el caso de las microempresas, y que tienen mas de 150 pero

menos de 1700 UIT en el caso de las pequefias empresas.

MYPES y su importancia.

Son un soporte importante para la economia del pais dado que representan un 24% del
PBI total y aportan puestos laborales, siendo que quienes las gerencias se también
autoemplean en ellas, asi, alivian la carga que el estado tiene en cuando a ofrecer

trabajo para la poblacion econémicamente activa (Rosales, 2020).

MYPES y su formalidad.
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De acuerdo con el Ministerio de Comercio Exterior (2020) los incentivos que reciben
las MYPES para que se formalicen, en muchos de los casos, resultan insuficientes y
lleva a que los microempresarios decidan operar en informalidad, este aspecto se
pronuncia mas en las empresas comerciales ya que al limitarse a la compra y venta de
articulos, no tienen necesidad de obtener permisos especiales de produccion ni

similares.

Rubro boticas.

Para Semprun y Guillermo (2018) se asigna el nombre de boticas a los
establecimientos que despachan medicinas, en determinadas circunstancias también
son llamadas farmacias. Dentro de estos locales se comercializan productos
farmacéuticos, los cuales pueden ser ofertados, dependiendo de su naturaleza, bajo

receta médica o no.

Marco conceptual

Adaptabilidad.

Capacidad que debe demostrar una persona para que pueda realizar una atencién al

cliente que muestre empatia (Mateos, 2019).

Calidad.

Es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un bien o servicio que le dan la

capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes (Cortés, 2017).
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Sistema.

Es lograr que una organizacion pueda funcionar de manera automética de modo que
los integrantes de la organizacion sean capaces de desarrollar su trabajo de manera

automatizada (Gonzaéles y Arciniegas, 2016).

Motivacion.

Estimulo que experimenta la persona, lo cual hace que sienta mayor impulso por

realizar tareas (Mateos, 2019).

Valoracion.

Cuantificador que el cliente asigna a un determinado producto para calificar, de cierto

modo, la cantidad de satisfaccion que le produjo (Cortés, 2017).
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111. HIPOTESIS

El presente trabajo no considera planteamiento de hipdtesis ya que no pretende
establecer relacion entre las variables. Asi refiere Herndndez et al. (2014) que las
investigaciones no correlacionales o que no tienen como proposito estimar algdn valor,

no requieren planteamiento de hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo y nivel descriptivo, ya que, solo describid las
caracteristicas de las variables sin explicar relacion entre ellas, ademas, para dar

respuesta a los objetivos se utilizaron métodos estadisticos.

El disefio fue no experimental ya que no se desarrollaron actividades que alteraron la
realidad o que la modificaron, sino en cambio, se buscé obtener datos tal y como se
encuentran en la realidad observada. La investigacion tiene nivel descriptivo, ya que

solo se describieron las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad.

4.2. El universo y muestra

4.2.1. Poblacion.

Estuvo conformada por 52 representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
boticas en la ciudad de Huaraz, 2021 que cuenta con licencia de funcionamiento en la

municipalidad provincial de Huaraz (ver anexo 4).

4.2.2. Muestra.

La muestra se compuso por 33 representantes, de naturaleza no probabilistica. El
criterio de inclusion que se utilizé fue pertenecer al rubro de boticas en la ciudad de

Huaraz.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicién operacional Escala
L Definicion Dimensiones Indicadores de
Denominacion S S S L
conceptual Denominacion Definicion Denominacion medicion
) L Motiva al trabajador.
Disposicion  Se prepara el entorno para que el )
Para lograr la . ] Personal comprometido con la
) _ _ previa personal se encuentre motivado. » )
satisfaccion del cliente atencion del cliente
y que este se fidelice R El personal se encuentra capacitado El personal brinda trato amable.
espeto y N
con la empresa, . para tratar con respeto y amabilidad El personal trata con respeto al
) ) amabilidad . )
existen cinco aspectos al cliente. cliente.
gue se deben L Se entiende la personalidad del El personal muestra empatia.
Implicacion en ] )
Proceso de desarrollar: cliente y se le brinda un trato El personal sabe tratar con ]
) L ) la respuesta ) . Ordinal
venta disposicidn previa, acorde. clientes dificiles.

respeto y amabilidad,
implicacion en la
respuesta, servicio al
cliente y vocabulario
adecuado (Mateos,
2019).

Servicio al

cliente

Se busca dar satisfaccion al cliente

mas alla de sus expectativas.

Toma el tiempo adecuado para
escuchar al cliente.
Procura dar una atencion rapida al

cliente.

Vocabulario

adecuado

El vocabulario que se emplea con el
cliente se debe adaptar al nivel que

este utiliza.

El personal evita tecnicismos en la

comunicacion con el cliente.

Nota. Elaboracion propia.
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Variable Definicién operacional Escala
o o Dimensiones Indicadores de
Denominacién  Definicion conceptual L
Denominacién Definicion Denominacién medicion
_ _ Es la primera etapa del ciclo,
El ciclo de mejora ) o . o
) i ) . donde se identifica el problema Problemas identificados.
continua permite aplicar Planificar ) o o )
o o estableciendo objetivos y metas Objetivos establecidos.
eficacia y eficiencia en el
] para alcanzar
producto final, esta teoria S— __
) Es laaplicacion de las actividades ] » o
se basa en repetir un - Ejecucion de actividades
] Hacer y tareas planificadas en la etapa .
proceso continuo, ) planificadas.
» o - anterior.
Gestion de eliminado las debilidades i i .
. ) Se obtienen datos de los cambios o ) Ordinal
calidad y adaptandose a la ) ] ) Revision de resultados obtenidos.
) Controlar aplicados en un cierto periodo o o
realidad; esto se logra a . L Verificacion de la eficiencia.
) o para verificar su eficiencia
través de las siguientes
. Se analiza los resultados
fases: planificar, hacer,
. obtenidos, al compararse con los Anélisis de los resultados.
verificar y actuar
Actuar resultados anteriores se Comparacion con los objetivos.

(Gonzales y Arciniegas,
2016).

determina el grado  de

satisfaccion obtenido

Grado de satisfaccion.

Nota. Elaboracion propia.
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4.4. Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos

4.4.1. Técnica.

La técnica utilizada para la adquisicion de datos fue la encuesta, ya que este tipo de
recoleccion permite la estructuracion de la informacion en cuadros estadisticos que

son presentados en el informe.

4.4.2. Instrumento.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual estd formado por un conjunto de
preguntas a través de las cuales se pueden obtener los datos necesarios, ademas, estuvo
compuesto por cinco preguntas referidas a los datos generales de los gerentes, nueve

respecto al proceso de venta y dos en torno a gestion de calidad.

4.5. Plan de analisis

El procedimiento que se sigui6 para la recoleccion y analisis de datos fue el siguiente,
aplicacion de las encuestas a los gerentes de las micro y pequefias empresas, procesar
los datos obtenidos en los programas mencionados, analizar los datos procesados y
presentar e interpretar los resultados obtenidos. Los datos recopilados a través de
técnicas e instrumentos fueron ingresados a los programas especializados en el
procesamiento de datos: MS Word, MS Excel y SPSS 25 para su respectiva

presentacion en tablas y figuras.
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4.6. Matriz de consistencia

Instrumento y

Problema Objetivos Variables  Metodologia .
procesamiento
Obijetivo general: Tipo: Técnica:
Describir los factores relevantes del proceso de venta para la gestion de calidad en las Cuantitativo. Encuesta.
¢Cuales son las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz, 2021.
principales Proceso  Nivel: Instrumento:
caracteristicas de ~ ODbjetivos especificos: deventa  Descriptivo. Cuestionario.
los factores a) Sefialar la disposicion previa como parte de los factores relevantes del proceso de
., . . o . Disefio:
relevantes del venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en
proceso de venta la ciudad de Huaraz, 2021. No
- experimental —
para la gestion de D) Reconocer el respeto y la amabilidad como parte de los factores relevantes del
) . . . ~ transversal.
calidad en las proceso de venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro
micro y pequefias boticas en la ciudad de Huaraz, 2021. Poblacién:
empresas rubro c) Explicar el servicio al cliente como parte de los factores relevantes del proceso de Gestit 52
estion

boticas en la venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en de calidad  representantes.
20217 d) Mostrar el vocabulario adecuado como parte de los factores relevantes del proceso Muestra:

de venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas 52

en la ciudad de Huaraz, 2021. representantes.

Nota. Elaboracion propia.
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4.7. Principios éticos

En la investigacion se tendra en cuenta los principios éticos que se establece en el

Cabdigo de ética para la investigacion de la ULADECH Catolica:

Principio de proteccion a las personas, se desarrollé un protocolo de consentimiento
informado (ver anexo N° 3), el cual fue firmado por los gerentes de la muestra, a través
de este se les comunico del proposito de la investigacion el cual es plantear propuestas
de mejora del proceso de venta para la gestion de calidad en las farmacias, ademas,
que pueden retirase o abstenerse a contestar una pregunta en caso lo deseen sin que
ello les genere perjuicio alguno, asimismo se les mencionara que los datos recolectados
se encontraran disponibles para futuras investigacion y estudios que deriven de esta.
No se contd con participantes que sean menores de edad; no fue necesario solicitar
autorizacion a la empresa porque el instrumento no se aplico a los trabajadores de la
misma, el cuestionario estuvo disefiado para aplicarse a los gerentes de las
organizaciones quienes dieron su conformidad a través del consentimiento informado.
Vale sefialar que la investigacion tuvo como muestra a los representantes de las

farmacias de la ciudad de Huaraz.

Principio de beneficencia y no maleficencia, debido a su naturaleza el estudio no
representd riesgo para los participantes ni para el investigador, esto se informoé a las
personas al momento en que firmaron el consentimiento informado. En todo el proceso
se buscd maximizar los beneficios de la investigacion sin que se vulneren los derechos

de los participantes.

Principio de justicia, se informé a quienes participaron en la investigacion que en caso

deseen acceder a la informacion para hacer uso de ella y potenciar sus negocios o para
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otros fines, la pueden solicitar y se podra brindar a través de medios oficiales como
correo electronico o a través de eventos de divulgacion como simposios. Ademas, el
trato que se tuvo para con cada uno de los participantes fue por igual en cuanto a la

recoleccion y brindar informacion.

Principio de integridad cientifica, en transcurso de todo el proceso se tuvo presente
que los datos e identidad de los representantes seran confidenciales y anénimas, de
esto también se les informaré a los participantes. En la investigacidn no sera necesaria
la utilizacion de equipos electronicos, mecéanicos, médicos entre otros, por tal motivo
no sera necesario disefiar protocolos de seguridad que regulen su uso; asimismo se
dara a conocer a los participantes que la informacidn que se recoja de ellos quedara en
posesion del investigador por un tiempo de cinco afios. Dado que no se utilizard un
medio de recoleccion de datos distinto a la encuesta, los participantes no podran
conocer la informacién que otros brinden. Todo aspecto que cause conflictos de interés
sera resulto antes de desarrollar el trabajo de campo y asi se eviten circunstancias que

afecten el desarrollo del proyecto.

Principio de libre participacion y derecho para estar informado, previo a recolectar
los datos, los participantes firmaron el consentimiento informado para dar fe de su

voluntad expresa por participar.

Principio de cuidado al medio ambiente y la biodiversidad, el presente estudio no

supone ningun efecto adverso para el medio ambiente y la biodiversidad.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas rubro boticas

en la ciudad de Huaraz, 2021.

e Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas )
absoluta relativa
Edad
18 — 25 afios 15 69,70%
26 — 50 afios 11 30,30%
51 afios a mas 7 0,00%
Total 33 100%
Género
Femenino 25 75,76%
Masculino 8 24,24%
Total 33 100%
Grado de instruccion
Primaria 0 0,00%
Secundaria 6 18,18%
Superior y/o técnico 27 81,82%
Total 33 100%
Cargo que desempefia
Duefio 16 48,48%
Gerente 4 12,12%
Administrador 13 39,39%
Total 33 100%
Tiempo en el cargo
0 a 5 afos 8 24.24%
6 a 10 afos 8 24.24%
11 afios a mas 17 51,52%
Total 33 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
ferreterias en la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 2

Caracteristicas de la disposicion previa como factor relevante del proceso de venta
en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz, 2021.

L Frecuencia Frecuencia
Caracteristica .
absoluta relativa
Busca maneras para motivar a sus trabajadores
Siempre 17 51,52%
A veces 16 48,48%
Nunca 0 0,00%
Total 33 100%
El personal se compromete con atender al cliente
Siempre 17 60,61%
A veces 16 36,36%
Nunca 0 3,03%
Total 33 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
ferreterias en la ciudad de Huaraz, 2021.

Tabla 3

Caracteristicas del respeto y la amabilidad como factor relevante del proceso de venta
en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz, 2021.

L Frecuencia Frecuencia
Caracteristica .
absoluta relativa
Capacita al personal para que trate con amabilidad al cliente
Siempre 11 33,33%
A veces 18 54,55%
Nunca 4 12,12%
Total 33 100%
El personal trata con respeto a los clientes dentro del local
Siempre 24 72,73%
A veces 9 27,27%
Nunca 0 0,00%
Total 33 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
ferreterias en la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 4

Caracteristicas de la implicacion en la respuesta como factor relevante del proceso
de venta en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz,
2021.

o Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas i
absoluta relativa
El personal muestra empatia en la atencion
Siempre 20 60,61%
A veces 13 39,39%
Nunca 0 0,00%
Total 33 100%
El personal esta capacitado para tratar con clientes poco accesibles
Siempre 17 27,27%
A veces 16 42,42%
Nunca 0 30,30%
Total 33 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
ferreterias en la ciudad de Huaraz, 2021.

Tabla b

Caracteristicas del servicio al cliente como factor relevante del proceso de venta en
las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz, 2021.

- Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas i
absoluta relativa
El personal presta atencion al escuchar al cliente
Siempre 26 78,79%
A veces 5 15,15%
Nunca 2 6,06%
Total 33 100%
El personal busca que la atencion sea rapida y efectiva
Siempre 15 45,45%
A veces 17 51,52%
Nunca 1 3,03%
Total 33 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
ferreterias en la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 6

Caracteristicas del servicio al cliente como factor relevante del proceso de venta en

las micro y pequefias empresas rubro boticas en la ciudad de Huaraz, 2021.

e Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas )

absoluta relativa

El personal evita términos técnicos al interactuar con los clientes

Siempre 10 30,30%

A veces 20 60,61%

Nunca 3 9,09%

Total 33 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
ferreterias en la ciudad de Huaraz, 2021.
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5.2. Andlisis de los resultados

A continuacién, se detalla el analisis de los resultados:

En cuanto a la edad de los representantes el 69,70% de encuestados tiene entre 18 y 25
afios (tabla 1). El resultado encontrado tiene coincidencia con Castafieda (2016) que
indica que el 65,0% de encuestados tiene entre 18 y 25 afios de edad, pero, contrasta
con Chipillo (2019) quien describe que el 60,0% de encuestados posee méas de 40 afios
de edad. Asi se verifica que la mayoria de los representantes poseen entre 18 y 25 afios,
lo cual indica que cuentan con grandes cantidades de energia, la misma que utilizan
para gestionar sus emprendimientos con deseos de que estos puedan crecer y

expandirse.

Respecto al género de los gerentes el 75,76% es femenino (tabla 1). El resultado
compagina con Haro (2018) quien encontr6 que el 100,0% es de sexo femenino, pero
contradice a Chipillo (2019) que indica que el 70,0% es de sexo masculino. Esto
permite hacer la afirmacion de que la mayoria de los gerentes son de género femenino,
asi se puede observar que este es el sexo mas predispuesto a cuestiones técnicas de

atencion médica y esto les ha servido para poder iniciar su negocio propio.

Referente al grado de instruccion, el 81,82% tiene nivel superior y/o técnico (tabla 1).
Lo encontrado se relaciona con Chipillo (2019) quien indica que el 100,0% tiene nivel
de instruccion superior. Asegurando que la mayoria de los representantes tiene nivel
superior y/o técnico, lo cual indica que las personas que estan frente a estos
emprendimientos tienen conocimientos profesionales y técnicos del rubro, que pueden

ser aprovechados para generar oportunidades de negocio.
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El cargo que desemperia el 48,48% de los encuestados es de duefio del negocio (tabla
1), un 39,4% acttan como administradores y el 12,1% restante como gerentes de la
empresa. Esto da realce a la capacidad que tienen los peruanos para crear
emprendimientos y con ello dar movimiento a la economia del pais, ademas de proveer

puestos de trabajo que ayudan a aliviar la carga laboral que tiene el estado.

En torno al tiempo en el cargo, el 51,52% lleva de 11 afios a mas en la ocupacion (tabla
1). El resultado contrasta con Chipillo (2019) que encontré que el 60,0% lleva de 6 a
10 afios en el rubro y con Castafieda (2016) que hallo que el 75,0% lleva mas de 5 afios
en el rubro. Esto asegura que la mayoria de los gerentes llevan desempefiando el cargo
por mas de 11 afios, siendo asi que poseen una amplia experiencia en torno al rubro en

el que actlan y esto puede ser utilizado como ventaja dentro del mercado.

Al indicador de busca maneras para motivar a sus trabajadores, el 54,55% de los
encuestados a veces lo hace (tabla 2), lo cual coincide con Ontaneda (2016) quien
sefiala que el 50% de los encuestados se siente motivado y recompensado por el trabajo
que realiza. Lo encontrado y discutido se refuerza con lo que expresa Mateos (2019)
que la base para poder desarrollar un proceso de venta exitoso radica en tener motivado
al personal, lo cual lleva a que desempefie las actividades de ventas con muy buena
actitud. Este aspecto debe ser mejorado por las boticas, ya que en tiempos actuales la
demanda que poseen es abundante y si el personal no esta dispuesto a esforzarse por
lograr la mayor cantidad de ventas, existe la posibilidad de que empresas que procuran

mantener motivado a su personal se posicionen con mayor fuerza en el mercado.

En cuanto a si el personal se compromete con atender al cliente, el 60,61% considera

gue a veces sucede (tabla 2), ello se relaciona con Sanchez (2020) quien encontrd que
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el 88% esta atento para brindar buena atencién a los clientes. Esto se refuerza con
Carrasco (2019) quien indica que el principio y fin de toda actividad comercial es el
cliente y por ello es necesario que exista compromiso de parte de los trabajadores por
brindar soluciones a estos, asimismo, Mateos (2019) precisa la necesidad que las
organizaciones tienen por brindar atencion personalizada a los clientes. Las empresas
deben prepara al personal para que esté comprometido con el proceso de venta y la
atencion brindada a los clientes, ya que de esta se obtiene informacion que puede ser

utilizada para que el cliente quede satisfecho con el servicio y con los productos.

El 54,55% de los encuestados a veces realiza capacitaciones para que su personal trate
con amabilidad a los clientes (tabla 3), este resultado coincide con Sanchez (2020)
quien indica que el 83% considera que existe capacitacion para los trabajadores.
Mateos (2019) indica la importancia de las capacitaciones, ya que es muy dificil que
los empleados mejoren sus técnicas de atencidn por si mismos, hace falta el incentivo
adecuado. Las boticas deben considerar dar capacitaciones constantes a su personal,
para que de esta manera perfeccionen su técnica de ventas, esto significaria que puedan

tratar con amabilidad a los clientes y puedan fidelizarlos con este valor agregado.

Un 72,73% de los representantes considera que el personal siempre trata con respeto a
los clientes dentro del local (tabla 3), lo cual coincide con Sanchez (2020) quien
precisa que el 87% de gerentes considera que su servicio es mejor y el trato es amable.
Para Carrasco (2018) mostrar respeto hacia los clientes es el complemento perfecto
para un trato amable, ya que los colaboradores que interactian con los clientes
entienden la posicién de servicio que deben mostrar y como deben hacer sentir a los

consumidores para que continten adquiriendo el servicio. Las empresas estudiadas
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demuestran tener fortaleza en este aspecto, por lo cual, deben continuar desarrollando
esta actividad para beneficiarse de las recompras de sus consumidores y asi asegurar

ingresos.

Relacionado con mostrar empatia al momento de atender a los clientes, el 60,61% a
siempre lo hace (tabla 4), el resultado coincide con Carriel (2017) quien sefiala que el
54,0% afirma que el personal atiende de forma amable y oportuna. Estos resultados se
refuerzan con Mateos (2019) quien describe que al momento de interactuar con los
clientes es necesario formar una conexion y esto se logra a través de la implicacion en
la respuesta, de esta manera, los consumidores sienten que son el centro de atencion,
reciben importancia y, en consecuencia, refuerzan su decision de compra. A las boticas
les hace falta comunicarse de manera que hagan sentir a los clientes como lo mas
importante de la conversacion, al no hacerlo corren el riesgo de perder ventas

importantes.

El 42,42% de los representantes indican que a veces el personal esta capacitado para
tratar con clientes poco accesibles (tabla 4). El resultado encontrado va acorde con
Sanchez (2020) quien indica que 65,0% de los gerentes busca que su personal ayude a
resolver problemas de los clientes y Castafieda (2016) quien detalla que el 100,0% de
los representantes consideran la capacitacién que brindan a su personal como
inversion. Esto también encuentra relacion con lo que detalla Mateos (2019) en su
libro, que es fundamental saber lidiar con aquellos clientes que presentan actitudes no
agradables, ya que, si se les da un trato adecuado pueden convertirse en consumidores
potenciales y defensores de la empresa. Del resultado mostrado en la presente

investigacion se puede indicar que los representantes del rubro requieren poner mayor

31



énfasis en que su personal aprenda a tratar a los clientes complicados, de modo tal que

se asegure una venta constante y prolongada.

En cuanto a escucha con atencion al cliente, el 78,79% de los encuestados siempre lo
hace (tabla 5), este resultado tiene concordancia con Sanchez (2020) quien encontrd
que el 77,0% de los representantes procuran entablar una escucha amable con los
clientes. Asi se refuerza con la idea de Mateos (2019) sefialando que la escucha activa
es la capacidad que tiene la persona para entender la necesidad de otra, lo cual resulta
esencial al momento de efectuar una venta, teniendo escucha activa el vendedor puede
identificar la necesidad del cliente y ofrecer un producto que pueda satisfacerla. En
este aspecto las empresas estudiadas poseen una aplicacion favorable, esto permite que
en la mayoria de los casos los clientes encuentren lo que estan buscando, sin embargo,

desarrollar esta habilidad debe ser un constante aprendizaje.

El 51,52% de los representantes a veces busca que la atencion sea rapida y efectiva
(tabla 5). El resultado encuentra similitud con Haro (2018) quien muestra que el 63,2%
de los gerentes consideran aceptable la capacidad que tienen de mantener una
comunicacion clara y efectiva con sus clientes. Mateos (2019) indica que en la
actualidad un aspecto que los clientes valoran al momento de elegir a quién comprar
es la facilidad e inmediatez con la que se efectla la transaccion, por ello, tener un
proceso de atencion rapido y efectivo da seguridad a los compradores, ademas de
permite incrementar la capacidad operativa en cuanto al servicio brindado. Las
empresas deben buscar facilitar el proceso de venta que desarrollan para que sus

clientes no tengan que hacer filas y tengan el producto que desean con inmediatez.
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Respecto a si el personal evita términos técnicos al interactuar con los clientes, el
60,61% a veces lo realiza (tabla 6), el 30,3% a veces lo realiza y el 9,1% nunca lo
realiza. Esto resulta contrastante con lo afirmado por Mateos (2019) que, al momento
de realizar ventas, es importante asegurarse de que el cliente entiende la totalidad de
informacion transmitida, lo cual evita que en el futuro existan reclamos por aspectos
que resultaron ambiguos al momento de realizar la venta. Este aspecto debe ser
reforzado por los representantes, ya que, evitar experiencias desagradables para los
clientes en torno a informacién que no fue bien comprendida aumenta la posibilidad

de que estos recomienden el servicio.

El 60,6% de los encuestado siempre consideran que en la actualidad se consideran
estandares de calidad en sus negocios (tabla 7), este resultado coincide con Haro
(2018) quien sefiala que el 57,9% de encuestados considera la calidad brindada como
aceptable. Esto se refuerza con Cortés (2017) que explica la calidad como aquella que
puede lograr la satisfaccion del cliente, ademas, Gonzales y Arcinegas (2016)
complementan la idea dando importancia a tomar estandares de medicion en cuanto a
calidad se refiere para que la organizacion tenga un punto de llegada. Gran parte de las
boticas consideran el uso de los estandares de calidad, ello les ha permitido mantenerse
en el mercado, cumpliendo con la normativa que se les exige, tanto para funcionar, en

los productos y en la atencion brindada.

Un 60,6% de gerentes creen que siempre el proceso de venta podria mejorar la calidad
de su empresa (tabla 7), 27,3% a veces y el 12,1% restante nunca. Esto se apoya en
Carrasco (2018) el proceso de venta bien desarrollado asegura ingresos para las

empresas, también, Mateos (2019) explica que, a medida que se desarrolla de manera
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correcta cada etapa del proceso de venta la seguridad del consumidor incrementa, asi

como, la posibilidad de que regrese a comprar y recomiende el servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Se sefial6 la disposicion previa como parte de los factores relevantes del proceso de
venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la
ciudad de Huaraz, 2021. Porque la mayoria de las empresas buscan maneras para
motivar a sus trabajadores y consideran que su personal se compromete con atender al
cliente. Esta informacién se da para que los gerentes de las boticas continlen
motivando a sus trabajadores para que estos estén comprometidos con atender a los
clientes, ya que, como consecuencia mejorara la percepcion de calidad que tiene sus

clientes respecto de la empresa.

Se reconoci6 el respeto y la amabilidad como parte de los factores relevantes del
proceso de venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro
boticas en la ciudad de Huaraz, 2021. Porque la mayoria de las empresas siempre
muestran empatia al momento de atender a los clientes y a veces tiene a su personal
capacitado para tratar con clientes poco accesibles. Esto indica que, a pesar de las
limitaciones propias de una micro y pequefias empresas, como el limitado presupuesto,
estas organizaciones han sabido mantener un nivel aceptable de atencion satisfactoria

para sus clientes.

Se explicé el servicio al cliente como parte de los factores relevantes del proceso de
venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en la
ciudad de Huaraz, 2021. Porque la mayoria de las empresas siempre escuchan con
atencion a los clientes y buscan que la atencidn sea rapida y efectiva. De esta manera

buscan hacer que sus clientes adquieran los productos que necesitan con prontitud.
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Se mostro el vocabulario adecuado como parte de los factores relevantes del proceso
de venta para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro boticas en
la ciudad de Huaraz, 2021. Porque la mayoria de las organizaciones a veces buscan
que el personal evite hacer uso de términos técnicos al interactuar con los clientes. Asi,

evitan cargar de informacion innecesaria los clientes que no la requieren.
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Aspectos complementarios

Desarrollar capacitaciones anuales para los gerentes en temas de gestion, de esta
manera se puede asegurar que el desempefio de sus funciones serd més eficiente y el

crecimiento de sus emprendimientos sea una realidad.

Programar eventos que tengan como proposito mejorar la capacidad empresarial de las
MYPES, dando oportunidad a que estas crezcan y puedan incrementar su nivel de

formalidad y puedan aportar mas cupos laborales.

Implementar el servicio delivery ya que en la actualidad este servicio no es utilizado
en este rubro, de modo que, se constituye en una oportunidad importante para estas

empresas.

Solicitar la opinion de los clientes respecto a la atencion recibida, para que se pueda
considerar esta informacion y se realicen las mejoras respectivas en el proceso de

atencion.
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ANEXQOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

Cronograma de investigacion

Afio 2020 Afio 2021 Afio 2022
N Actividades Semestre II | Semestre | Semestre |1 Semestre |

1123|4123 (4|1|2|3|4(1|2|3|4
1 | Elaboracién del proyecto. X[ X|X]|X

) Revisién del proyecto por el «
Jurado de Investigacion.

Aprobacién del proyecto por
el Jurado de Investigacion.

Exposicidn del proyecto al
Jurado de Investigacion.

Mejora del marco tedrico y
metodoldgico.

Elaboracion y validacion del
6 | instrumento de recoleccion X
de informacion.

Elaboracion del
consentimiento informado.

Recoleccion de datos. X
Presentacién de resultados. X
Analisis e interpretacién de

10 X | X

los resultados.

Redaccion del informe

11 - X
preliminar.
Revision del informe final

12 | de la tesis por el Jurado de X | X

Investigacion.

Aprobacidn del informe
13 | final de la tesis por el Jurado X | X
de Investigacion.

1 Presentacion de ponencia en «
jornadas de investigacion.

Redaccion de articulo
15 . .. X
cientifico.

Nota. Elaboracion propia.
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/)
Suministros
- Impresiones 0.10 30 3.00
- Fotocopias 0.05 100 5.00
- Empastado 20.00 3 60.00
- Papel bond A4
- Lapiceros 2.50 3 7.50
Servicios
- Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 100.00
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 1.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 183.50
Presupuesto no desembolsable universidad
Categoria Base % o ndmero | Total (S/)
Servicios
- Uso de internet (laboratorio de aprendizaje 30.00 4 120.00
digital - LAD).
- Busqueda de informacién en base de datos. 35.00 2 70.00
- Soporte informatico (modulo de 40.00 4 160.00
investigacion del ERP University — MOIC).
- Publicacion del articulo en el repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas semanales) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 63.00 4 652.00
Total (S/) 837.50

Nota. Elaboracién propia.
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Anexo 3. Consentimiento informado
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Anexo 4. Directorio de empresas

NOMBRES
Y APELLIDOS/
RAZON SOCIAL

ACTIVIDAD

DIRECCION

Sanchez Sotelo
Maritza Elena

Farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes.

Jirén 13 de diciembre N°
239

Rojas Soles Jorge
Luis

Boticas y farmacias.

Jirén Huascaran N° 228

Basilio Ramos
Aulerio

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias, boticas.

Jirén Mariscal Caceres N°
337

Torres Manuela
Marleny

Farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes

Av. Confraternidad
internacional oeste N° 510 -
Huarupampa

Rimac Le6n Esther
Socorro

Farmacias y boticas

Jirén Rafael del castillo N°
539 pedregal

Grupo Centrophar
S.A.C.

Farmacias y boticas

Jirén 13 de diciembre 504 -
1 piso cono aluvionico

Rondan Robles
William Serapio

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados: farmacias, boticas

Av. Luzuriaga N° 1254
Belén

Francisco Evaristo
Luz Noemi

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados: farmacias, boticas

Jirdn Huascaran N° 228
cono aluvionico

Cruz Vicufa Melissa
Ysabel

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes

Av. Raymondi N° 415 cono
aluvionico este

Nuestra Farma
E.l.LR.L.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados: farmacias, boticas

Jirbn Ramén Castilla N°
1035 soledad alta

Alva Cadillo Bertila
Regina

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados: farmacias, boticas

Av. 27 de noviembre N°
1276 Challhua

Lazarte Torres
Martina Carmina

Farmacias y boticas

Av. Raymondi N° 219 cono
aluvidnico este

Rosario

Farmacias y boticas - botica

Villasol

Mifarma S.A.C.

Farmacias y boticas

Av. Antonio Raymondi N°
443 y n 451 cono aluviénico
oeste

Zhamglobal E.I.R.L.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados: farmacias, boticas

Jirén San Martin N° 334
Huarupampa

Toledo Quifiones
Marlene Mery

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados: farmacias, boticas

Av. Confraternidad
internacional este N° 3134
Huarupampa
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Huaman Giraldo
Midori Jacqueline

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados: farmacias, boticas

Av. Bolognesi N° 111
Huarupampa

Cruz Vicufia Melissa
Ysabel

Farmacias y boticas botica

Av. Raymondi N° 415 cono
aluvionico oeste

Cruz Vicufia Melissa
Ysabel

Farmacias y boticas

Av. Raymondi N° 415 cono
aluvionico oeste

Rondan Robles Judith
Magdalena

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y

Awv. Fitzcarrald 1 piso N°

articulos de tocador en almacenes o
o . : 208 cono aluvionico oeste
especializados, farmacias boticas.
Farmacia
Torre Sanchez Venta al por menor de productos

Marihelena Patricia

farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados: farmacias, boticas

Jirén Huascaran N° 276
cono aluvionico oeste

Villanueva Mejia
Orlando Eleazar

Farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes

Prolongacién Simon Bolivar
2° piso N° 106 Villén Alto

Sal Y Rosas Yauri
Aliana Veronica

Farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes

Av. Luzuriaga 1° piso 1180
zona comercial

Ramirez Pardo Delia

Farmacias y boticas

Jiron 13 de diciembre N°
417 urb. Cono aluviénico

Inversiones Akemaro
S.A.C.

Farmacias y boticas

Jirén Tupac Amaru 1 piso
s/n Mz. A Lte. Sal pedregal
bajo

Cruz Cufia Melissa
Ysabel

Farmacias y boticas

Av. Raymondi N° 445 cono
aluvionico este

G.A Farma

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales cosméticos y

Av. 27 de noviembre N°

articulos de tocador en almacenes | 100 zona comercial
especializados, farmacias.
Farmacias Mundiales | Venta al por menor de productos

Y Perfumeria S.A.C.

farmacéuticos y medicinales cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados: farmacias, boticas

Av. Antonio Raymondi N°
618 zona comercial

Lazarte Torres
Martina Carmina

Farmacias y boticas

Av. Antonio Raymondi 1°
piso N° 819 cono aluvidnico
este

Sandoval
Castromonte Roland
Cristian

Farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
a articulos de tocador en almacenes

Jirbn Ramén castilla N° 716
la soledad

Chininin Vilchez
Jherlits Juniors

Farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
a articulos de tocador en almacenes

Mdo. Central T18 — E
comercial

Solis Llashag Faviola

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias, boticas

Jirén cayetano requena Mdo.
Central tienda 01-S zona
comercial

Ralifarma S.R.L.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias, boticas

Jirén las trinitarias n 122
Mz. 156, It-03 Villén alto

Cruz Carbajal Susana
Flor De Maria

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias, boticas

Av. Luzuriaga N° 1204 —
zona comercial
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Farmacias Mundiales
Y Perfumeria S.A.C.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias, boticas

Av. Mariscal Toribio de
Luzuriaga N° 1224 — zona
comercial

Carrera Allauca
Emperatriz Diana

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias, boticas

Jirén Rosas Pampa N° 206 —
Mz. 48 Lt. 92, Rosas Pampa

Ginmedic E.R.L.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias, boticas

Pasaje Antonio Raymondi
sotano ler, 2do, 3er y 4to
piso N° 132 barrio de san
francisco

Boticas Sg Sarita
E.lLR.L.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias, boticas

Jirén Huascaran N° 102
cono aluvionico

Interna Medic E.R.L.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias, boticas

Av. Mariscal toribio de
Luzuriaga N° 998 Belén

Ramirez Pardo Delia

Farmacias y boticas

Jr. 13 de diciembre N° 417
cono aluvionico

Palma De La Cruz
Roxana Pilar

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas

Av. Prolongacion Raymondi
n 492 cono aluvidnico

Mundial Farma
S.R.L.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Av. Fitzcarrald N° 244 -
cono aluvionico

Hidalgo Diaz Alfredo

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Av. 27 de noviembre ler
piso N° 876. Zona comercial

Farmacias Mundiales
S.A.C.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Av. Raymondi s/n central t -
4 - zona comercial

Grawin S.R.L.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Jr. Cajamarca N° 200 - zona
aluvidnica

Torre Sanchez
Marihelena Patricia

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Jir6n Huascaran 1 piso n 276
- cono aluvionico

Gil Infantes Yenny

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Jirén comercio n 123 - cono
aluviénico

Alvarado Depaz
Rocio Erika

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Jirén Carlos Valenzuela
guardia N° 941-soledad baja
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Paredes Narvaez Jose
Manuel

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

av. 27 de noviembre n 627,
Huarupampa

Grupo Centrophar
S.AC.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Jirén 13 de diciembre n 208
- cono aluviénico

Grupo Centrophar
S.AC.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Avenida Antonio Raymondi
N° 1162 Pumacayan

Grupo Tassedo
S.AC.

Venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y
articulos de tocador en almacenes
especializados, farmacias boticas.

Raymondi n 1343 - zona
aluvionica

Nota. Municipalidad de Huaraz.
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de informacion

Y
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacioén de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: FACTORES
RELEVANTES DEL PROCESO DE VENTA PARA LA GESTION DE CALIDAD
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO BOTICAS EN LA CIUDAD
DE HUARAZ, 2021. Para obtener el titulo profesional de licenciada en
administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de ... items, los cuales miden las dimensiones del trabajo en
equipo para mejorar la calidad en las boticas de la ciudad de Huaraz. Se presenta una
escala de valoracion. Favor de marcar una de las alternativas, la que usted estime
conveniente. Se agradece su participacion en esta encuesta.

INFORMACION GENERAL
1. Rango de edad. 4. Cargo que desempefia.
a) 18- 25 afios. a) Duefio.
b) 26 — 50 afios. b) Gerente.
c) 51 afios a mas. c) Administrador.
2. Género. 5. Tiempo en el cargo.
a) Femenino. a) Oabanos.
b) Masculino. b) 6a 10 afios.
3. Grado de instruccion. c) 11 afios a mas
a) Primaria.
b) Secundaria.
c) Técnico y/o superior universitario.
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N° ITEMS ESCALA
DISPOSICION PREVIA siempre | 19U | \inca
veces
06 | ¢Busca maneras de motivar a sus trabajadores?
07 | ¢Su personal se compromete con atender al
cliente?
RESPETO Y AMABILIDAD Siempre Qg:snas Nunca
08 | ¢Realiza capacitaciones para que su personal
trate con amabilidad a los clientes?
09 | ¢El personal trata con respecto a los clientes
dentro del local?
IMPLICACION EN LA RESPUESTA Siempre @'S:S”as Nunca
10 | ¢{Muestra empatia al momento de atender a los
clientes?
11 | ¢El personal esta capacitado para tratar con
clientes dificiles?
SERVICIO AL CLIENTE siempre | 194N | \inca
veces
12 | ¢Escucha con atencion al cliente?
13 | ¢Busca que la atencién sea rapida y efectiva?
. Al
VOCABULARIO ADECUADO Siempre Veg:snas Nunca
14 | ¢El personal evita términos técnicos al
interactuar con los clientes?
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE LA Siempre Algunas Nunca
CALIDAD P veces
15 | ¢{Considera que en la actualidad en su empresa se

consideran estandares de calidad?

16

¢Cree que la gestion de inventarios podria
mejorar la calidad de su empresa?
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Figuras

Figura 1. Rango de edad de los representantes.

= 18 - 25 afios
= 26 - 50 afios
= 51 afios a mas

Fuente. Tabla 1.

Figura 2. Género de los representantes.

= Femenino
= Masculino

Fuente. Tabla 1.
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Figura 3. Grado de instruccion de los representantes.

= Primaria
= Secundaria
= Superior y/o técnico

Fuente. Tabla 1.

Figura 4. Cargo de los representantes.

= Duefio
= Gerente
= Administrador

Fuente. Tabla 1.
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Figura 5. Tiempo de los representantes en el cargo.

= 0 a5 afos
= 6 a 10 afos
= 11afios a mas

Fuente. Tabla 1.

Figura 6. Busca maneras para motivar a sus trabajadores.

= Siempre
= A veces
= Nunca

Fuente. Tabla 2.
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Figura 7. El personal se compromete con atender al cliente.

= Siempre
= A veces
= Nunca

Fuente. Tabla 2.

Figura 8. Capacita al personal para que trate con amabilidad a los

clientes.

= Siempre
= A veces
= Nunca

Fuente. Tabla 3.
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Figura 9. El personal trata con respeto a los clientes dentro del local de
la empresa.

= Siempre
= A veces
= Nunca

Fuente. Tabla 3.

Figura 10. Muestra empatia en la atencion.

= Siempre
= A veces
= Nunca

Fuente. Tabla 4.
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Figura 11. El personal estd capacitado para tratar con clientes poco
accesibles.

= Siempre
= A veces
= Nunca

Fuente. Tabla 4.

Figura 12. El personal presta atencion al escuchar al cliente.

= Siempre
= A veces
= Nunca

Fuente. Tabla 5.
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Figura 13. El personal busca que la atencion sea rapida y eficaz.

= Siempre
= A veces
= Nunca

Fuente. Tabla 5.

Figura 14. El personal evita términos técnicos al interactuar con los
clientes.

= Siempre
= A veces
= Nunca

Fuente. Tabla 6.
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