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RESUMEN

Se realiz6 un estudio, en el cual se tuvo como propdsito de aplicar
propuestas de mejora de la satisfaccion al cliente en el rubro de Farmacia caso
“FARMARECUAY E.LLR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021. Para una buena gestion
de calidad y asi obtener una buena rentabilidad, satisfaciendo las necesidades de
nuestros clientes de un modo eficiente, donde se planted el siguiente problema
¢cudles son las propuestas de mejora de los factores relevantes de la satisfaccion
del cliente para la gestion de la calidad en la micro y mediana empresa caso
“FARMARECUAY E.LLR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021? La investigacion fue
de disefio no experimental, transversal, descriptivo, para la recoleccion de datos se
usé una muestra censal de 55 Clientes de la empresa, a quienes se les solicito que
respondieran a un cuestionario de 14 Preguntas, logrando obtener resultados como,
el 52.73% de los clientes siempre estan satisfecho con el servicio y adquisicion del
producto en la Farmacia Recuay, el 47.27% de los clientes siempre le satisface el
tiempo de entrega de los medicamentos en la farmacia Recuay, el 49.09% de los
clientes algunas veces los medicamentos que comercializa la farmacia Recuay le
satisface su necesidad de contar con medicamentos de alta calidad. El estudio
concluye que para la satisfaccion de los clientes en donde se debe mejorar mucho
es el servicio, adquisicion del producto, el tiempo de entrega y la calidad que son

aspectos muy importantes.

Palabras clave: expectativas, observado, rendimiento, satisfaccion.




ABSTRACT

A study was carried out, in which the purpose was to apply proposals to
improve customer satisfaction in the Pharmacy category, case "FARMARECUAY
E.I.LR.L" in the city of Huaraz, 2021. For good quality management and thus obtain a
good profitability, satisfying the needs of our customers in an efficient way, where the
following problem was raised: what are the proposals to improve the relevant factors
of customer satisfaction for quality management in micro and medium-sized
companies case " FARMARECUAY E.LR.L” in the city of Huaraz, 2021? The
research was of a non-experimental, cross- sectional, descriptive design, for data
collection a census sample of 55 Clients of the company was used, who were asked to
answer a questionnaire of 14 Questions, obtaining results such as 52.73 % of the clients
are always satisfied with the service and purchase of the product at the Recuay
Pharmacy, 47.27% of the clients are always satisfied with the delivery time of the
medicines at the Recuay Pharmacy, 49.09% of the clients sometimes the medicines
that the Recuay pharmacy sells satisfies your need for high-quality medicines. The
study concludes that for customer satisfaction where much must be improved is the

service, product acquisition, delivery time and quality that are very important aspects.

Keywords: expectatios, observed, performance, satisfaction.




l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las micro y pequefias empresas tienen una participacion fundamental en la
economia peruana y también a nivel global, debido a que producen puestos de trabajo y crean
un mercado activo. Las Mypes se rigen por la ley N°30056 cuyo objetivo es la rentabilidad y
formalizacion a fin de desarrollar la empleabilidad y aporta al PBI. Por otro lado, el nacimiento
de las Mypes ha permitido que gran parte de la poblacién peruana tenga una mejor calidad de
vida y se ha visto la importante de su desarrollo debido a que genera riqueza y trabajo (Abal,
2019).

Por lo manifestado, aunque las Mypes generen desarrollo en la economia de un pais, la
satisfaccion al cliente suele ser dificultoso a gran parte de las Mypes, debido a la carencia de
un plan estratégico, la ignorancia de la satisfaccion del cliente con el servicio y producto que
ofrece, entre otros, trayendo como resultado el fracaso en el mercado. Solo el 10% de las Mypes
son formales y el resto no, como es el caso de los departamentos de Piura, Amazonas y Loreto,
debido a la poca informacion del empresariado sobre el privilegio de constituir una Mypes
(Comex Peru, 2020).

La satisfaccion de los clientes en tiempos actuales es primordial para toda organizacion,
debido a que se logra la fidelizacion de los clientes. Por consiguiente, en los paises mas
desarrollados econémicamente se identifican los problemas, como en Espafia en el que presenta
problemas de personal especializado e incorporacion de ayudantes, nula preparacion del
personal, mal servicio al cliente, entre los principales problemas las cuales nos conllevan a la
insatisfaccion del cliente, este suceso se debe quizé por la falta de uso le la gestion de la calidad
dentro de las organizaciones. (Walinson, 2018).

Las Mypes europeas presentan problemas en la gestion de calidad, por ese motivo se
tiene que crear mejoras apropiadas para cada empresa en particular, con el fin de revertir estos
datos negativos y asi cumplir con las metas fijadas (Rozo, 2018).

En el Perq, la satisfaccién al cliente es primordial para la fidelizacién del cliente a una
proyeccion futura; sin embargo, las organizaciones no toman importancia a este punto, por tal
razon no miden el grado de satisfaccion de los clientes, suponen que, si los clientes no reclaman,

todo va en buen camino, teniendo mala informacion en la satisfaccion de su clientela, trayendo

como consecuencia la perdida de los clientes (Rogel, 2018).




Para la aplicacion de una correcta gestion de calidad, es basico identificar la demanda
de las personas al momento de la obtencidn de un bien o servicio; es asi que, la satisfaccion del
cliente es uno de los puntos primordiales de estudio para comprender el comportamiento del
cliente, son estas las que emiten un juicio de valoracién y como resultado el rendimiento
empresarial (Morocho, 2019).

En el departamento de Ancash las cadenas de boticas como Mi farma, Inka farma, BTL,
Arcangel, entre otras existentes dedicadas al mercado farmacéutico, no satisfacen a sus clientes
a causa de un paupérrimo servicio al cliente, ante tanto reclamo de las personas, se evidencia
un indicador objetivo del tipo de calidad de servicio brindado no es 6ptimo y que se debe
intervenir para corregir tales falencias.

El MINSA (2020) reconoce a la calidad de la atencion como principio basico de la
atencion en salud, planteando que la calidad es un conglomerado de propiedad técnica,
humanas, materiales y cientificas que deben gozar la atencion de la salud que se ofrece a los
clientes para satisfacer sus necesidades.

En los tiempos de Covid-19, con sus distintas variantes, en la ciudad de Huaraz las micro

y pequefia empresa (MYPE) compuestas por el rubro de farmacias, se presenta un problema
que envuelven al tema de gestion de la calidad, puesto que se observa que la satisfaccion al
cliente depende del desempefio percibido de un producto en relacion a las expectativas del
comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estard satisfecho. Si el
desempefio es superior a las expectativas, el cliente estara muy satisfecho e incluso encantado.
En la ciudad de Huaraz los empresarios dedicados al rubro de farmacias tienen una pobre
formacion en gestion de calidad y satisfaccion al cliente. La mayoria de los estudios muestran
que un nivel mas alto de satisfaccion del cliente conlleva a mayor lealtad del cliente, lo que a
su vez provoca un mejor desempefio de la empresa (Rogel, 2018).

Por estas razones es importante plantear propuestas de mejora para tener una adecuada
gestion de calidad. Se plantea el siguiente problema de investigacion: ¢ cuales son las propuestas
de mejora de los factores relevantes de la satisfaccion del cliente para la gestion de la calidad
en la micro y mediana empresa caso “FARMARECUAY E.LLR.L” en la ciudad de Huaraz,
20217

Segun el problema planteado el objetivo principal es: Establecer propuestas de mejora

de la satisfaccion del cliente para la gestion de la calidad de la micro y mediana empresa: caso




“FARMARECUAY E.LLR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021. Para el cumplimiento del objetivo
principal se establece los siguientes objetivos especificos: 1. Detallar las caracteristicas del
rendimiento percibido como factor relevante de la satisfaccion del cliente para la gestion de
calidad de la micro y pequeila empresa: caso “FARMARECUAY E.LR.L” en la ciudad de
Huaraz, 2021. 2. Describir las caracteristicas de la expectativa como factor relevante de la
satisfaccion del cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso
“FARMARECUAY E.L.R.L” en la ciudad de Huaraz, 2021. 3. Identificar las caracteristicas del
nivel de satisfaccion como factor relevante de la satisfaccion del cliente para la gestion de
calidad de la micro y pequeiia empresa: caso “FARMARECUAY E.LR.L” en la ciudad de
Huaraz, 2021.

El siguiente trabajo de investigacion se justifica porque se planteara propuestas de
mejora de los factores relevantes de la satisfaccion del cliente, también se establecera la
importancia que tiene satisfacer las diferentes expectativas y necesidades de los usuarios de las
farmacias para que se pueda incrementar la fidelizacion, las ventas y subir el prestigio de la
empresa; se tomara como objetivo de la investigacion una micro y pequefia empresa que ya
Ileva un buen tiempo en el mercado farmacéutico, también, dicha investigacion, seré de apoyo
para aquellos empresarios que se inician en este tipo rubro relacionadas en gestion de la calidad
y la satisfaccion de satisfaccion de los clientes en las micro y pequefias empresas rubro
farmacias en la ciudad de Huaraz.

La investigacion serd de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no
experimental, transversal; la poblacién estara conformada por 55 clientes, pertenecientes al

rubro farmacia caso Farmarecuay en la ciudad de Huaraz, de las cuales la muestra de

investigacion sera de 55 clientes.




Il.  MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacional

Arias y Romero (2019) en su tesis “Nivel de servicio al cliente prestado a los usuarios de
los dispensarios de éticos serrano Gomez Ltda - Colombia”, Presentado en la universidad
Simon Bolivar para obtener el titulo de Especializacién en Gerencia e Innovacion, el objetivo
principal fue proponer estrategias que fortalezcan el servicio al cliente en los dispensarios de
Eticos Serrano Ltda. Debido a la emergencia del COVID-19. Este estudio se desarrollé con
enfoque cuantitativo y cualitativo con nivel descriptivo y no experimental, para obtener la
informacion se realizé una encuesta utilizando el método SERVQUAL y ademas las preguntas
contaban con una escala tipo Likert (1 a 5) para facilitar la medicion del instrumento, esta
encuesta se uso en tres dispensarios, los resultados obtenidos fueron deficiencia en el servicio
que actualmente se presenta en la empresa objeto de estudio. En las conclusiones tenemos que
la mayor falencia de los dispensarios esta en la actitud y el conocimiento de los empleados de
los dispensarios para da una respuesta oportuna a los usuarios de las EPS y ARL con un
convenio vigente con Eticos Serrano Gémez Ltda.

Castillo (2019) en su tesis “Evaluacion de la satisfaccion al cliente interno y el clima
organizacional en la unidad gestion de servicios generales del area de salud paraiso cervantes,
Colombia - 2019, presentado en el Instituto Centroamericano de Administracion Pablica para
lograr el grado académico de Magiser Scientiae en Gererencia de la Salud, el objetivo principal
fue aplicar un examen de la satisfaccion del servicio al cliente y el clima organizacional en la
unidad de Gestion de Servicios Generales del area de salud de paraiso cervantes en el afio 2019.
Dicho estudio se elabor6 con enfoque cuantitativo y cualitativo con, con nivel descriptivo y no
experimental, para obtener la informacion se realiz6 una encuesta con 80 items con respuestas
de verdaderas y falsas, con 9 funcionarios encuestados. Se lleg6 a las siguientes conclusiones
donde se logra descubrir las fortalezas y debilidades del clima organizacional y la satisfaccién
del servicio que brinda la unidad.

Toral, et al. (2019) en su tesis “La gestion del entorno comercial y su relacion con la
calidad del servicio al cliente en el mercado farmacéutico, Loja — Ecuador”. Presentada en la
Universidad Nacional De Loja para obtener el grado de Quimica Farmacéutica, donde el

objetivo principal fue analizar la relacion entre el entorno comercial con la calidad de los

servicios. La presente investigacion con enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y no




experimental, los datos fueron tomados de un cuadernillo con preguntas abiertas a 204 personas
que trabajan en la farmacia, 68 directivos y 136 personal que brinda servicio de atencion al
cliente, se tuvo como resultado el 57.4% y 68.8% indicando que la calidad del servicio es buenas
y muy buenas. Se llegd a las siguientes conclusiones que los clientes tienen una percepcion
positiva de los elementos tangibles de la fiabilidad.

Gonzales, Lauren (2018) en su tesis “Estudio de Endomarketing para determinar la
satisfaccion del cliente interno en la IPS En salud Colombia S.A.S”. Presentado en la
Universidad Automatica De Occidente Facultad De Ciencias Econdémicas Y Administrativas
Programa Mercadeo Y Negocios Internacionales Santiago De Cali 2018, donde el objetivo
principal fue medir el grado de satisfaccidn de los clientes internos de la IPS en salud Colombia
SAS, la presente investigacion se elabord con un enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y
no experimenta, se tuvo como muestra 37 usuarios para la toma de datos se tomé una encuesta
con preguntas cerradas y un cuestionario con preguntas abiertas, los resultados indican la
satisfaccion positiva de los clientes, se llegé a las siguientes conclusiones que la empresa tienda

a mejorar la comunicacion interna, el ambiente laboral y el trabajo grupal.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Dionisio (2020) en su tesis “Satisfaccion del cliente y el posicionamiento de la empresa
farmacéutica botica biofarma del distrito de Huanuco — 2020, presentado en la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, tuvo como objetivo general, Determinar de qué manera la
satisfaccion del cliente se relaciona con el posicionamiento en la empresa farmacéutica Botica
Biofarma del Distrito de Huanuco — 2020, en su metodologia y el tipo de investigacion, El tipo
de investigacion que se empleard sera cuantitativo, dado que nos basaremos en resultados
numéricos para poder interpretarlo y comprender la variable del estudio. Tal como lo explican
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), cuando se utiliza la recoleccion de datos para probar
hipdtesis con base en la medicion numeérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas
de comportamiento y probar teorias” relacionados con la investigacion. El nivel de la
investigacion que se utilizara sera la descriptiva; pues detallara las caracteristicas y cualidades
gue mantienen las variables de estudio. Alrespecto, Martinez y Benitez (2016) proponen que;

Buscan especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades,

procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. En esta clase de




estudios el investigador define, o al menos visualiza, qué se medira y sobre qué o quiénes se
recolectaran los datos.

Mendieta (2020) en su tesis “Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de farmacia
del Centro de Salud Melvin Jones, distrito el Porvenir- junio 2020”. Presentado en la
Universidad Cesar Vallejo, donde el objetivo principal fue determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud Melvin Jones. La presente
investigacion se desarrollo con enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y no experimental,
se conto de una poblacion de 540 usuarios y una muestra de 70 usuarios, se tomo un cuestionario
con 22 preguntas, para los resultados se estimo las dimensiones de calidad de servicio ya que
esta relacionado con la satisfaccion, se llegé a las siguientes conclusiones que el servicio de
farmacia cumple con la necesidad total del usuario externo brindando un nivel alto de
satisfaccion de la atencion ofrecida.

Chévez (2019) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios que acuden al
servicio de farmacia del Hospital El Esfuerzo, Trujillo 2019”. Presentado en la Universidad
Cesar Vallejo, donde el objetivo principal fue determinar la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios que concurren al servicio de farmacia del hospital El Esfuerzo, la presente
investigacion tuvo en enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y no experimental, se tuvo
como poblacién 1123 usuarios y una muestra de 286 usuarios quienes fueron evaluados
mediante el método de aleatorio simple, para la recoleccidn de datos se tomé un cuestionario,
donde se obtuvo como resultado de 40,9% se encuentran satisfechos con el servicio, se llegé a
las siguientes conclusiones, que los usuarios se manifestaron satisfechos siempre que la calidad

de atencidn fue valorada de buena en todas sus formas.

2.1.3. Antecedentes locales o regionales

Egusquiza (2019) en su tesis “Nivel de Satisfaccion de usuarios que acuden al
servicio de odontologia en un Centro de Salud de la provincia de Chimbote en el Afio 2019,
presentado en la Universidad Privada Norbert Wiener, el objetivo principal es determinar el
nivel de satisfaccion de usuarios que acuden al servicio de odontologia en un centro de salud
de la provincia de Chimbote en el afio 2019,la presente investigacion tuvo un enfoque

cuantitativo, con nivel descriptivo y no experimental, para la toma de datos se usé un

cuestionario de SERVQUAL la cual estuvo presentado por 5 dimensiones de medicion donde




presenta de 44 preguntas con 459 personas encuestadas, se tuvo como resultado un 8.9%
satisfactorio y un 91.9% insatisfactorio, se llego a las siguientes conclusiones, que el nivel de
satisfaccion de los usuarios fue insatisfactorio.

Sevillano (2019) en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion en usuarios con VIH en
el Hospital La Caleta, Chimbote, 2019 ”. Presentado en la Universidad San Pedro, teniendo
como proposito conocer la relacion entre los constructos calidad del servicio y satisfaccion de
los usuarios con VIH atendidos en el Hospital La Caleta, la presente investigacion disminuye
una brecha en la linea de investigacion de gerencia estratégica, el estudio tuvo un enfoque de
tipo cuantitativo clasificado en el tipo de investigacion descriptivo, correlacional, de disefio no
experimental, transversal, la recoleccidn de datos fue de tipo prospectivo, debido que se aplico
el instrumento de medicion SERVQUAL, la muestra seleccionada fue de 88 pacientes,
atendidos en el periodo 2019 en dicho nosocomio, los resultados estan organizados en tablas y
figuras utilizando Microsoft Excel 2019, la contratacion de hipétesis, se realizd mediante Chi
Cuadrado y correlacion de Spearman. Los resultados obtenidos en las pruebas estadisticas
fueron X2 = 48.881 y p-valor = 0.000 y de Spearman obtenido un Rho = 0.790 con una
significancia de p-valor = 0.000, logrando determinar la existencia de correlacion directa entre
ambas variables de manera significativa. Asimismo, ambas variables fueron percibidas como
bueno por el 22.73% de los encuestados.

Norabuena (2018) en su tesis “estrés laboral y satisfaccion de los trabajadores de la
direccién regional de salud de Ancash - Huaraz, 2016”, presentado en la UNASAM para
obtener el grado de maestro en Administracién Mencion en Administracion de Negocios, MBA,
el objetivo principal fue determinar la relacion que existe entre ambas variables: Estrés laboral y
Satisfaccion. La investigacion se realiz6 con un enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y
no experimental, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
estructurado con un total de 234 personas encuestadas de la DIRESA-Ancash, donde se
obtuvieron los siguientes resultado respecto al total se observa que el 39% de los trabajadores
de la Direccion Regional de Salud de Ancash consideran un nivel medio de Estrés Laboral, el
31% consideran un nivel bajo de Estrés y el 30% consideran un nivel alto de Estrés Laboral.
Mientras que para la variable satisfaccion el 34% de trabajadores perciben una satisfaccion entre
media y baja respectivamente. Entre ambas variables, el 34% de trabajadores de la Direccion

Regional de Salud de Ancash presenta un nivel medio de estrés laboral y a su vez un nivel

medio de satisfaccion.




2.2. Bases teéricas

Satisfaccion del cliente.

Piero (2018) indica que la satisfaccion del cliente es un asunto muy grande, de constante
evolucidn, la preferencia del cliente hacia un producto de una empresa es lo que se toma como
concepto y se denomina satisfaccion al cliente, en el cual se busca expresar la tendencia del
cliente hacia una organizacion. Se tiene a similitud entre la demanda de los clientes y sobre los
requisitos y pedidos.

Kotler y Armstrong (2017) indican que hoy en dia la satisfaccion del cliente es muy
importante para las empresas ya que se ha cambiado las costumbres de compras, ademas se da
por entender como la evaluacion que usa el cliente atribuido a un servicio dado y que tiene
dependencia a la manera en que el servicio da resultado a sus necesidades y expectativas, en
este escenario no se da una insatisfaccion. Dicha evaluacion realizada por el cliente es después
de realizada la compra de un producto o servicio, y se da en relacion a las expectativas creadas

antes de la adquisicion del bien o servicio.

Dimension 1. Rendimiento observado
Para Mateos de Pablo y Torre (2022) el rendimiento observado es la percepcion del
cliente sobre un bien o servicio que obtuvo o va a obtener, se tiene las siguientes caracteristicas
percepcidn, opiniones y resultados obtenidos
Caracteristicas principales del rendimiento observado:
e Sedecide desde la observacion del cliente, mas no de la organizacion.
e Tiene fundamento en el grado de satisfaccion que el cliente recibe por parte del
producto o servicio.
e Tiene fundamento en las observaciones del cliente, no exclusivamente en la
realidad.
e Soporta el golpe de las criticas de otras personas que intervienen en el cliente.
e Dependiente del momento de humor del cliente y de su inteligencia.

Debido a su extensidad, el rendimiento percibido puede ser definido después de una profunda

investigacion que tiene su inicio y fin en el cliente.




Indicadores
- Apreciacion del cliente
Se define como la percepcion que el cliente presenta ante el producto o servicio de
una organizacion, asimismo la institucion realiza estrategias de medidas para mostrar
al cliente el valor de la importancia de sus productos (Mateos de Pablo y Torre, 2022)
- Juicio del cliente
Es la opinion que se va presentar durante cada interaccion que ha tenido el cliente,
con la institucion (Mateos de Pablo y Torre, 2022).
- Efectos obtenidos
Impacto que el cliente obtiene al momento de adquirir el producto o el servicio
brindado (Mateos de Pablo y Torre, 2022).

Dimensidén 2. Expectativa
Segun lzquierdo (2019) las expectativas son los beneficios de los bienes o servicios que
la organizacidn ofrece y que causan las expectativas a los clientes tiene como indicadores precio
del producto, promesa de la empresa, informacién, atencion pronta.
En estas situaciones se generan las perspectivas de los clientes:
e Ofertas que realizan las organizaciones respecto a las bondades que brinda el
servicio y/o producto.
e Pruebas en adquisiciones anteriores.
e Dictamen de conocidos, familiares, amistades y dirigentes de opinion.
e Ofrecimiento que brindan los competidores
Indicadores
- Referencia
Es el proceso mediante el cual el cliente va a recomendar a su entorno, a la empresa
y el producto adquirido (l1zquierdo, 2029)
- Oferta de la organizacion
Oferta de productos o bienes que realiza la empresa, para poder satisfacer las
necesidades del cliente.
Izquierdo (2019) manifiesta que hoy en dia las empresas u organizacion buscan
fidelizar a sus clientes, por ende, buscan estrategias de como promocionar sus

instituciones, una de las estrategias es ofertar sus productos, para asi poder ser

reconocidos en el mercado.




- Servicio oportuno
Acciones que el gerente o trabajador de la empresa ofrece al cliente con la finalidad

adquirir el producto en el momento adecuado (lzquierdo, 2019).

Dimension 3. Satisfaccion

El servicio o bien cumple las expectativas del cliente y tiene como indicadores
expectativas y recomendaciones (lzquierdo, 2019).

Los tres niveles de satisfaccion que experimentan los clientes:
e Insatisfaccion: se genera cuando las bondades del producto apreciado no llegan
a cumplir las expectativas del cliente.
e Satisfaccion: se genera cuando las bondades del producto apreciado concuerdan
con las perspectivas del cliente.
e Complacencia: se genera cuando el desempefio percibido sobrepasa a las
expectativas del cliente.

Kotler y Armstrong, (2017) manifiesta que ademas el cliente es el nicleo en torno el
cual deberia girar siempre la politica de cualquier organizacion, se impone un cambio fuerte en
la cultura de las organizaciones en la retencion y fidelizacion de los clientes, teniendo como
mayor valor de las empresas a estas.

Indicadores.

- Esperanzas del cliente

Izquierdo (2019) indica que la atencidn adecuada, productos calidad que el cliente
estd acostumbrado a recibir de una empresa, es decir la esperanza de los clientes es
todo lo bueno que el cliente espera de la institucion.

- Sugerencia

Es la recomendacion o sugerencia que el cliente exprese de una organizacion
(Izquierdo, 2019).

Beneficios de satisfaccion al cliente
Segin MINSA (2019) expone que la medicina de calidad debe de ser muy accesible al

ciudadano, a precio justo y lo mas resaltable es que experimenten una gran satisfaccion en cada

adquisicion que realicen, puesto a que de esto depende la fortaleza de la empresa, ademas se




estima que los clientes constantemente buscan ofertas, promociones, excelentes precios,
excelentes servicios y productos.

Por esta razon, para llegar a la satisfaccion del cliente al adquirir los bienes, las
organizaciones nacionales, deben renovar periédicamente su catalogo, llevando a cabo en orden
por ley, debido a que de esto depende la solides de la empresa.

Thompson (2019) indica que se puede resumir en tres grandes beneficios que nos da una
idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente. Primer beneficio es que
el cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, por tal motivo la organizacion tiene el
beneficio de la lealtad, por tanto, la posibilidad de vender en un futuro el mismo producto o un
distinto producto. Segundo Beneficio es que el cliente satisfecho comunica a otros clientes su
buena experiencia, en tal sentido, la organizacion obtiene como beneficio una difusion gratuita.
El tercer beneficio es que un cliente satisfecho deja de lado a la competencia, es por tal motivo
que la empresa tiene el beneficio de un lugar en el mercado.

Elementos de la satisfaccion.

Garcia et al. (2021) indican que se puede diferenciar tres tipos de elementos como
elementos bésicos, aquellos que son imprescindibles en el producto. Si el cliente no los tiene va
a estar muy insatisfecho, pero el hecho de tenerlos no va a generarle una mayor satisfaccion
porgue los da por hecho. Elementos de mejora, son factores que dan satisfaccién adicional al
cliente. A mayor cantidad de ese factor haya, mas satisfecho estara ese cliente. Elementos sobre
calidad, es aquello que el cliente no espera, que no se imagina, y que le produce una extra de
satisfaccion.

Los niveles de Satisfaccion

Thompson (2019) manifiesta que los clientes experimentan tres niveles de satisfaccion
las cuales son insatisfaccion se da cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente, satisfaccion se da cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente y complacencia se da cuando el desempefio percibido excede a
las expectativas del cliente.

La importancia de la satisfaccion del cliente

El servicio es una necesidad mas visible en estos ultimos tiempos con referencia a la
retencion al cliente, el cual tiene relevancia por la constante competencia.

Izquierdo (2019) indican que la relevancia de la satisfaccion al cliente nos permite la

sostenibilidad de las organizaciones en el mercado que interactla, es decir, la fundamento de la




empresa es la satisfaccion al cliente, indeterminado de su clase de accion, de alli parte la
relevancia de fijar disefios de atencion al cliente, modalidades de valoracion al servicio que
ofrecen, estructuras de politica, estructuras y organizacion que logren administrar
perfectamente la unidad de negocio y a la misma vez satisfacer a los clientes apropiadamente,
lo mencionado anteriormente se transforma en valor agregado, los competidores tomaran en

consideracién en el momento en que ofertan sus servicios, por lo cual se diferenciaran al resto.
Gestion de calidad

Linea de investigacion, Gestion de la calidad en los procesos administrativos de la
micro y pequefias empresas (MYPES)

Cristofani (2020) indica que gestién de calidad es un sistema de gestion como un
conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados, tambien los sistemas de gestion
pueden tratar de una disiplina o0 muchas disiplinas.

Plaza y Jazmin (2018) mencionan que se define a los medios por el cual nos conduce a
la calidad, integrandolo al procedimiento de gestion que involucra direccion, Gobierno, y
coordinacion de actividades. EIl concepto referido a gestidn de calidad ofrece que la direccion
pudiera planificar estrategias. Se incorporan sistemas de ayuda para el dominio de los resultados
de la gestion de la calidad a asentar mejoras continuas a mas adelante de forma continua.

Pradana y Garcia (2019) indican que la gestion de la calidad no se centra Gnicamente en
el producto final o calidad de los procesos, es importante que todos los participantes de estos
procesos tengan participacion en estos procesos para que se pueda llevar a cabo una buena
gestion de calidad, y tomar en cuenta a los clientes, en los antecedentes se ha desarrollado un
amplio sistemas de gestion de calidad, son un camino a seguir para las organizaciones que
deseen usar la gestion de la calidad de forma apropiada.

Jabaloyes (2020) define a la gestion de la calidad como un conjunto de ideas, sistemas
y modelos extrayendo metodologias, que forman un nuevo perfil para su administracion, con
ética y orientacion, una decision donde los productos y servicios cumplan sus expectativas de
los clientes, donde la calidad sea una mejora continua, por tal motivo los colaboradores aprender
y difundir la sabiduria empresarial.

Gonzales (2020) menciona que un sistema de gestion de calidad se puede tomar en

cuenta como una estrategia que una organizacion realiza la gestion empresarial en todo lo

relacionado a sus productos y servicios, también los procesos para producirlos. Se toma en




cuenta la estructura organizacional, la documentacion del sistema, los procesos, y los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos de calidad, satisfaciendo al cliente. El ciclo de Deming,
es usado modernamente, tanto por el disefio como en el desarrollo e implementacion de sistemas
de gestion de calidad. En el momento de uso de mejoramiento continuo el PHVA (planificar,
hacer, verificar y actuar) se constituye una herramienta de mucha utilidad para el andlisis,
seguimiento y mejora de los procesos y del sistema.

Dimension 1. Planificar

Introducir los objetivos como también los procesos necesarios para obtener resultados
segun los requisitos del cliente. Teniendo en cuenta las politicas de la organizacion (Gonzéles,
2020).

Dimension 2. Hacer

Consta en la parte operativa del sistema, en otras palabras, es su implementacion y
desarrollo (Gonzales, 2020).

Dimension 3. Verificar

Es el seguimiento y medicién de los procesos y productos para comparar los resultados
con los objetivos que se tuvo planificado. Dicha verificacién se da a través de los indicadores
de desempefio y corresponde a la norma con los aspectos vinculadas a las auditorias internas
(Gonzales, 2020).

Dimension 4. Actuar

Respecto a la diferencia entre los resultados y objetivos planteados, ya sea para la
correccion o eliminacion de las causas de las desviaciones, o para realizar acciones para mejorar

continuamente el desempefio del sistema (Gonzales, 2020).

Beneficios de la Gestion de Calidad

Torres (2018) manifiesta que en primero tenemos que tener presente el uso de la norma
ISO 9001 que aportara beneficios en las pequefia y grandes empresas, ya que la norma permitira
a dichas empresas poder gozar de buenos sistemas de Gestion de la calidad que permitird a
lograr una disminucion de costes como también aumento en la eficiencia. El uso de esta norma
nos trae beneficios como: promueve la participacion de los trabajadores, se logra una mejor

imagen y credibilidad ante terceros, una mejor satisfaccién de los clientes, una cultura de mejora

continua, brinda un mejor panorama para la toma de decisiones de las empresas.




Indicadores de Gestion de Calidad

Torres (2018) manifiesta que los criterios usados miden el nivel de calidad y de como

estan gestionando en el interior de una organizacion, estos son llamados indicadores de la

Gestion de la Calidad, el cual permite a la empresa saber si esta realizando una buena gestion

de la calidad, las organizaciones que usen o busquen usar el sistema de gestion de calidad es de

suma importancia que tengan conocimiento de lo indicadores para lograr medir su correcto uso.

Pefia (2017) manifiesta que para el correcto uso de la gestion de la calidad existen una

gran cantidad de indicadores las cuales varian de acuerdo al objetivo de la organizacion y su

rubro correspondiente, estos indicadores aplicados por diferentes organizaciones son las

siguientes:

Cobertura. La organizacion cuenta con la capacidad de lograr la satisfaccion de
un gran numero de clientes, para poder ejecutarlo es de vital importancia el
estudio de oferta y demanda del mercado.

Eficacia. El bien y servicio tienen la capacidad y caracteristicas que oferta una
organizacion para lograr la satisfaccion de sus clientes.

Valoracion de ventas. Para una empresa el nimero de ventas significa un valor
de suma importancia, por medio de las ventas las empresas recaudan los recursos
econdémicos para asi seguir creciendo empresarialmente, también es un
indicativo para su permanencia en el mercado.

Satisfaccion al cliente. El producto desarrollado para satisfacer al cliente, tiene
que lograr su objetivo de satisfacer al cliente, de alli radica la importancia del
estudio del publico objetivo o cliente objetivo y conocer sus necesidades y
exigencias para poder concentrarse en satisfacerlas.

Competitividad. Capacidad de una organizacion para poder sacar provecho al
valor agregado que puede tener su empresa 0 sus productos, permitiéndoles
obtener una cierta superioridad competitiva con respecto a otras organizaciones

que operan en el mercado.

MYPES
Quilla (2020) indica que las MYPES en tiempos de COVID-19, el Per( tuvo como

objetivo, analizar los desafios empresariales en las MYPES en tiempos de COVID-19, los

consultores empresariales manifiestan que el estudio tiene como objetivo de conocer con




profundidad los desafios empresariales que atraviesan las MYPES en tiempos de crisis e
incertidumbre.

Farmacias

Rojas (2019) manifiesta que el mercado farmacéutico peruano es altamente competitivo,
al generar ventas que alcanzan 4000 millones de dolares al afio. En estos tiempos, el cambio a
lo digital ha impactado profundamente en el rubro. Las operaciones de un laboratorio
farmacéutico, muy aparte de la produccién de medicamentos se centran en crear la demanda
por medio de la visita médica.

DIGEMID (2020) indica que en tiempos de pandemia por el covid-19, la adquisicion de
medicamentos tuvo un incremento. Por este motivo los centros de salud, las farmacias y boticas
tienen que respetar las leyes, normas y decretos establecidos por el gobierno peruano de turno,
lo mas recalcable de ofertar medicamentos de calidad, con los requisitos interpuestos por ley y
con precio propio a la economia peruana. Los ciudadanos tienen derecho a acceder a
medicamentos y servicios de buena calidad. Por lo tanto, toda persona con algin mal tiene que

ser atendido con medicamentos de calidad y atencion oportuna.

Marco conceptual

Administracion de la calidad. - Conjunto de elementos de una empresa que tiene
interrelacion con la finalidad de establecer politicas, procesos, objetivos y procesos aptos de
conseguirlos. Se puede tratar de una sola rama o varias como gestion ambiental, financiera
y calidad (Cristofani, 2020).

Atencidn pronta. - Solucion a la inquietud que el cliente podria presentar, mediante
la atencion pronta y de calidad (Kotler y Armstrong, 2017).

Bienestar del cliente. - Respuesta de los consumidores a ser medidos, partiendo
desde un servicio o producto brindado de una marca en particular. Estas calificaciones son
referenciales con la finalidad de lograr mejorar los servicios y productos. Y ademas saber
las necesidades de los clientes (Hammond, 2022).

Estrategia empresarial. - Es un método por medio del procedimiento se logra
mejorar y controlar la evolucion de una negociacion. El desarrollo empresarial es mucho

mas sencillo por medio de identificacién de objetivos generales, para los que luego se

plantean objetivos mas préximos y acumulados en las personas idéneas (Sordo, 2021).




Informacién. - Datos ofrecidos a los clientes sobre la organizacién y sus productos
(Kotler y Armstrong, 2017).

Opiniones. - Son las apreciaciones referentes a las recomendaciones y la posibilidad
de ayuda a los clientes (Kotler y Armstrong, 2017).

Percepcidn del cliente. - Son las opiniones del cliente con respecto a los bienes y
servicios (Kotler y Armstrong, 2017).

Precio del producto. - Es la accesibilidad de los precios de los productos segun la
economia monetaria de los clientes (Kotler y Armstrong, 2017).

Promesa de la empresa. - Cumplimiento con lo ofrecido en las promociones y
ofertas (Kotler y Armstrong, 2017).

Resultados obtenidos. - Es la solucion dada a un problema o la satisfaccion por
haber recibido un excelente servicio (Kotler y Armstrong, 2017).

2.3.  Hipotesis
Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan que para realizar la formulacion de una
hipotesis es necesario evaluar la variable con respecto a otra o también explicar las causas.
Por lo tanto, en esta investigacion de “Propuesta de mejora de los factores relevantes
de la satisfaccion del cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso
“Farmarecuay E.LR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021, no se plante6 hipétesis ya que es
de nivel descriptivo, y no se presenta el impacto que tiene la variable en estudio, solo se da

a conocer las caracteristicas ya que de acuerdo a esto se realizara la formulacion de la

propuesta de mejora.




I1l. METODOLOGIA

3.1.  Nivel, tipo, y disefio de investigacion.

Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo, ya que se describio las caracteristicas de la
variable de investigacion en estudio. Por consiguiente, Fresno (2019) indica que la
investigacion descriptiva comprende como la descripcidn, registro, analisis e interpretacion de
la naturaleza actual, y el proceso de los fendbmenos. Se elabora en realidad de hechos, y su
caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion adecuada.

Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de tipo cuantitativo, porque se medio las caracteristicas de la
variable en estudio, permitiendo obtener respuestas idoneas para la explicacién de los
resultados. También Cohen y Gémez (2019) manifiestan que se usan magnitudes relativas o
absolutas, con medidas estadisticas que son la representacion del comportamiento de las
variables y sus variaciones, también con diferentes tipos de medidas que nos dan datos sobre la
significacion estadistica de los fendmenos estudiados.

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental - transversal - descriptivo, porque no se
hizo ninguna manipulacion en la variable de estudio, transversal porque el recojo de
informacién de campo fue en un solo momento de tiempo como lo refiere (Hernandez y
Mendoza, 2018) y descriptivo porque se describid las principales caracteristicas de la variable
en estudio.

No experimental: porque no se manipulé la variable en estudio, ya que se observo tal
como se encuentra dentro de su contexto (Hernandez y Mendoza, 2018).

Es de disefio no experimental ya que no se manipuld la variable satisfaccion del cliente
para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa: caso “Farmarecuay E.ILR.L” en la
ciudad de Huaraz, 2021”’; solo se observo tal como se encuentra en la realidad, sin realizar
ninguna modificacion.

Transversal: Porgue el recojo de informacion de campo fue en un solo momento de
tiempo (Hernandez y Mendoza, 2018).

Es transversal, ya que se recogi6 informacion en un solo momento de tiempo de los datos sobre
la variable satisfaccién del cliente para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa:

Caso Farmarecuay E.LLR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021
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Descriptivo: Porque se describid las principales caracteristicas de la variable en estudio
(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.2.  Poblacién y Muestra

Estuvo conformada por 55 clientes de la micro y pequefia empresa de la farmacia:
“FARMARECUAY E.ILR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

La muestra fue censal porque se conto con una poblacidn pequefia, se considerd la misma

poblaciéon conformada de 55 clientes la MYPE, conforme a la informacion obtenida por la

misma empresa.




3.3.  Matriz de operacionalizacion de variables

Cliente

expectativas y nivel de
satisfaccion.

Expectativas

Oferta de la organizacion

Servicio oportuno

Satisfaccion

Esperanzas del cliente

Sugerencia

. S, . . . . Escalade 1
Variable Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Medicig categorias o
edicion valoracion
Apreciacion del cliente
Rendimiento Juicio del cliente
observado
Efectos obtenidos
La Isatlsfa_ccmn de_l cliente Referencia _
. . serd medida considerando *Siempre
Satisfaccion al L L .
el rendimiento percibido, Ordinal « Algunas Veces

¢ Nunca

Nota: Elaboracion Propia




3.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

En esta investigacion se utilizd como técnica la encuesta, que mediante la aplicacion
se obtuvo informacion que ha permitido realizar las tablas estadisticas para su analisis e
interpretacion.

Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan que la técnica es un conjunto de
procedimientos que usan para obtener resultados determinados que son usados o pueden ser
usados en distintos campos como por ejemplo la ciencia, educacion arte, entre otros. Por eso
se aplicara las encuestas como técnica.

Instrumentos

Hernandez y Mendoza (2018) manifiesta que el instrumento es considerado como la
herramienta que ayuda como apoyo en un procedimiento determinado.

Se utilizo el cuestionario como instrumento, donde se obtuvo datos necesarios de la
variable, por medio de preguntas formuladas para alcanzar los objetivos de nuestro estudio.
Estuvo integrado por 10 preguntas: dimension 1: rendimiento observado 04 preguntas,
dimension 2: expectativas 04 preguntas, dimension 3: satisfaccion 02 preguntas; la
aplicacion de este cuestionario se llevo a cabo en el afio 2021, asimismo se realizo la prueba
pilo con la finalidad de llevar a cabo la encuesta final, obteniendo la confiabilidad con el
método del alfa de Cronbach, cabe indicar que el instrumento estuvo validado por juicio de
expertos.

3.5.  Método de analisis de datos.

El procedimiento que se ejecutd para recolectar datos y luego analizarlos es el
siguiente: uso del cuestionario para los clientes de Farma Recuay en la ciudad de Huaraz,
antes la aceptacion del conocimiento informado y la autorizacion de la empresa; luego se
procesa los datos para luego ser analizados e interpretar los resultados, para dicho trabajo se
usara el Excel y el SPSS version 22.

Se elabor6 la orden y redaccion del estudio en el office, donde se realizd el analisis
correspondiente para su interpretacion y su futura sustentacion. Se usG programas como
Microsoft Edge para el uso del material digital dados por la universidad. Ademas, se uso el
programa Mendeley para nuestras citas y referencias bibliograficas. También se uso el

turnitin para verificar el porcentaje de similitud en produccién de nuestro estudio.




3.6.  Aspectos Eticos

Para esta investigacion se consider6 los principios éticos establecidos en el codigo
de ética para la investigacion, version 004 de la ULADECH

Proteccion a las personas, para esta investigacion se ha elabor6 el protocolo del
consentimiento informado (Ver anexo D), donde se les dio a conocer el propdsito de la
investigacion, que consiste en obtener informacion acerca de la variable satisfaccion del
cliente para la gestion de calidad en la farmacia “Farmarecuay” de la ciudad de Huaraz, el
cual ha sido llenado por los clientes antes de realizar las encuestas, a través de la firma del
protocolo de consentimiento informado se tendré la aceptacion para formar parte de esta
investigacién, en caso no desee firmar el participante se utilizard otras medidas tales como
la huella dactilar, correo electrénico y mensaje via WhatsApp y asi lograr la aceptacion para
formar parte de esta investigacion. Se les informo que los datos recolectados seran
reservados ya que los productos provenientes de la investigacion seran respetados en todo
momento y se usaran solo para los fines de la investigacion.

Principio de Beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por naturaleza no
representara ningln riesgo panto para los participantes y el estudiante investigador, durante
el proceso de recopilacion de informacion se les informara de ello a los participantes de esta
investigacion. En todo momento lo que se busco es maximizar los beneficios en favor de la
investigacion, sin afectar los derechos de los participantes.

Principio de justicia, en la presente investigacion se les informo a los participantes
que se les brindara informacion sobre los resultados obtenidos, el cual estara publicada en la
pagina web de la ULADECH o también se les brindara la informacién a sus correos
electronico que cada participante proporcione. Esto con la finalidad de evitar conflictos que
puedan perjudicar el proceso del estudio o la comunicacion de los resultados. Asi mismo se
invocard a los participantes de esta investigacion leer el instrumento que se aplicara para el
recojo de dicha investigacion, se aplicara la prueba piloto por si existe algin error en la
elaboracién de las preguntas. Como investigador no presento ninguna limitacién respecto
habilidades, capacidades y conocimiento ya que investigo y reviso materiales bibliograficos
para llevar a cabo esta investigacion. Asi mismo el conocimiento de la variable, la linea de
investigacion y otras informaciones que requiere el proceso de investigacion se reforzara con
las orientaciones del docente de la asignatura.

Principio de integridad cientifica, el desarrollo de la investigacion fue coherente

con las normas deontologias de la carrera profesional de administracion, ya que se respetara




estrictamente todos los procesos se realicen como corresponden sin alterar ninguna
informacién. Durante el trabajo de campo no se manipulara la informacion, tampoco se
firmaran documentos los protocolos de consentimiento informado y no se llenara el
cuestionario por otras personas, esto con la finalidad de cumplir con las exigencias que
amerita la realizacion de la investigacion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, para el proceso de
la recoleccidn de informacidn de estudio se solicito al gerente de la micro y pequefia empresa
la autorizacion para poder realizar las encuestas a sus clientes quienes antes de la encuesta
darén su aceptacion con el consentimiento informado, para dar fe que las personas estan
participando de forma voluntaria. Asi mismo se invocara a los participantes de cualquier
duda nos hagan llegar para ser resueltas oportunamente.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, en esta investigacion
se garantizd el cuidado del medio ambiente y de los animales, ya que no se encuentran
involucradas en la investigacion, porque la muestra de esta investigacion seran los clientes
de “FARMARECUAY E.LR.L” de la ciudad de Huaraz, para lo cual se tomaran medidas

para reducir los posibles dafios.




4.1.

IV. RESULTADOS
Resultados
Primer objetivo especifico: Caracteristicas del rendimiento percibido

Tabla 1

Proceso de ventas en tiempo, stock y calidad.

Categoria N (%)
Siempre 20 36.36
Algunas veces 35 63.64
Nunca 0 0
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.IR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura 1

Proceso de ventas en tiempo, stock y calidad.
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Nota: Tabla 1

Interpretacion: En la tabla 1 y figura 1, se evidencia que el 63.64% de los clientes
algunas veces esta satisfecho con el proceso de ventas de la farmacia Farma Recuay
en la entrega de las medicinas en tiempo, stock, calidad, seguido de 36.36% de los
clientes siempre estd satisfecho con el proceso de ventas de la farmacia Farma

Recuay en la entrega de las medicinas en tiempo, stock, calidad.
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Tabla 2
Respuesta ante dudas y consultas

Categoria N (%)

Siempre 21 38.18
Algunas veces 32 58.18
Nunca 2 3.64
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.IR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura 2

Respuesta ante dudas y consultas
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Nota: Tabla 2

Interpretacion: En la tabla 2 y figura 2, se observa que el 58.18 % de los clientes
algunas veces esta satisfecho con la respuesta por parte del personal de ventas de
la Farmacia Farma Recuay a sus dudas y consultas, seguido de 38.18% de los
clientes siempre esta satisfecho con la respuesta por parte del personal de ventas
de la Farmacia Farma Recuay a sus dudas y consultas y 3.64 % de los clientes

nunca esta satisfecho con la respuesta por parte del personal de ventas de la

Farmacia Farma Recuay a sus dudas y consultas.




Tabla 3
Solucion oportuna por parte del personal ante algun reclamo que se presentd.

Categoria N (%)

Siempre 12 21.82
Algunas veces 37 67.27
Nunca 6 10.91
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.I.R.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura 3

Solucién oportuna por parte del personal ante algin reclamo que se presento.
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Nota: Tabla 3

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 3, se evidencia el 67.27% de los clientes
algunas veces esta satisfecho con la solucién oportuna por parte del personal de
ventas de la farmacia Farma Recuay, ante algun reclamo que presentd, seguido de
21.82% de los clientes siempre esté satisfecho con la solucion oportuna por parte
del personal de ventas de la farmacia Farma Recuay, ante algin reclamo que
presentd y el 10.91% de los clientes nunca esta satisfecho con la solucién oportuna
por parte del personal de ventas de la farmacia Farma Recuay, ante algin reclamo

que presento.




Tabla 4

Servicio y adquisicién del producto

Categoria N (%)
Siempre 29 52.73
Algunas veces 23 41.82
Nunca 3 5.45
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.I.R.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura 4

Servicio y adquisicién del producto
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Nota: Tabla 4

Interpretacion: En la tabla 4 y figura 4, se observa que el 52.73% de los clientes
siempre esta satisfecho con el servicio y adquisicion del producto en la farmacia
Farma Recuay, seguido de 41.82% de los clientes algunas veces esta satisfecho con
el servicio y adquisicion del producto en la farmacia Farma Recuay y 5.45% de los
clientes nunca esta satisfecho con el servicio y adquisicion del producto en la

farmacia Farma Recuay.




Segundo objetivo especifico: Caracteristicas de la expectativa

Tabla 5

Recomendacion sobre los servicios y calidad de los productos que brinda.
Categoria N (%)
Siempre 23 41.82
Algunas veces 31 56.36
Nunca 1 1.82
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.IR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura 5
Recomendacién sobre los servicios y calidad de los productos que brinda.
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Nota: Table 5

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 5, se observa que el 56.36% de los clientes
algunas veces recomendaria a sus amistades sobre los servicios y calidad de los
productos que brinda la farmacia Farma Recuay, seguido de 41.82% de los clientes
siempre recomendaria a sus amistades sobre los servicios y calidad de los productos
que brinda la farmacia Farma Recuay y 1.82% de los clientes nunca recomendaria a
sus amistades sobre los servicios y calidad de los productos que brinda la farmacia

Farma Recuay.




Tabla 6
Satisfaccion en el cumplimiento de lo ofrecido y lo promocionado

Categoria N (%)
Siempre 23 41.82
Algunas veces 28 50.91
Nunca 3 5.45
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.IR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura 6
Satisfaccion en el cumplimiento de lo ofrecido y lo promocionado
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Nota: Tabla 6

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 6, se puede observar que el 50.91% de los
clientes algunas veces la farmacia Farma Recuay satisface a sus clientes con el
cumplimiento de lo ofrecido y lo promocionado, seguido de 41.82% de los clientes
siempre la farmacia Farma Recuay satisface a sus clientes con el cumplimiento de lo
ofrecido y lo promocionado y 5.45% de los clientes nunca la farmacia Farma Recuay
satisface a sus clientes con el cumplimiento de lo ofrecido y lo promocionado.




Tabla 7
Sistema de control de stock de medicamentos

Categoria N (%)

Siempre 22 40.00
Algunas veces 27 49.09
Nunca 6 10.91
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.I.R.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura7

Sistema de control de stock de medicamentos
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Nota: Tabla 7

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 7, se evidencia que el 49.09% de los clientes
algunas veces le satisface el sistema de control de stock de medicamentos de la
farmacia Farma Recuay para ubicar de forma inmediata los medicamentos que le
receto el médico, seguido de 40.09% de los clientes siempre le satisface el sistema
de control de stock de medicamentos de la farmacia Farma Recuay para ubicar de
forma inmediata los medicamentos que le receto el médico y el 10.91% de los clientes
nunca le satisface el sistema de control de stock de medicamentos de la farmacia
Farma Recuay para ubicar de forma inmediata los medicamentos que le receto el

médico.




Tabla 8.

Tiempo de entrega de los medicamentos

Categoria N (%)
Siempre 26 47.27
Algunas veces 24 43.64
Nunca 5 9.09
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.I.R.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura 8

Tiempo de entrega de los medicamentos
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Nota: Tabla 8

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 8, se evidencia que el 47.27% de los clientes
siempre satisface el tiempo de entrega de los medicamentos en la farmacia Farma
Recuay, seguido de 43.64% de los clientes algunas veces le satisface el tiempo de
entrega de los medicamentos en la farmacia Farma Recuay y el 9.09% de los clientes
nunca les satisface el tiempo de entrega de los medicamentos en la farmacia Farma

Recuay.




Segundo objetivo especifico: Caracteristicas de la Satisfaccion

Tabla 9

Comercializacion de medicamentos de alta calidad

Categoria N (%)

Siempre 25 45.45
Algunas veces 27 49.09
Nunca 3 5.45
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.IR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura 9
Comercializacion de medicamentos de alta calidad
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Nota: Tabla 9

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 9, se puede observar que el 49.09% de los
clientes algunas veces los medicamentos que comercializa la farmacia Farma Recuay
le satisfacen su necesidad de contar con medicamentos de alta calidad, seguido de
45.45% de los clientes siempre los medicamentos que comercializa la farmacia
Farma Recuay le satisfacen su necesidad de contar con medicamentos de alta calidad
y el 5.45% de los clientes nunca los medicamentos que comercializa la farmacia

Farma Recuay le satisfacen su necesidad de contar con medicamentos de alta calidad.




Tabla 10

sugerencias para la mejora de la venta de medicamentos

Categoria N (%)
Siempre 15 21.27
Algunas veces 32 58.18
Nunca 8 14.55
Total 55 100.0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa
“FARMARECUAY E.IR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

Figura 10

sugerencias para la mejora de la venta de medicamentos

70.00%
60.00%

50.00%

40.00%

30.00% 58.18%

20.00%

10.00%

0.00%
SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA

Nota: Tabla 10

Interpretacion: En latabla 10 y figura 10, se evidencia que el 58.18% de los clientes
algunas veces la farmacia Farma Recuay toma en cuenta las sugerencias de sus
clientes para la mejora de la venta de medicamentos, seguido de 27.27% de los
clientes siempre la farmacia Farma Recuay toma en cuenta las sugerencias de sus
clientes para la mejora de la venta de medicamentos y el 14.55% de los clientes nunca
la farmacia Farma Recuay toma en cuenta las sugerencias de sus clientes para la

mejora de la venta de medicamentos.




Tabla 11

Propuesta de mejora de los factores relevantes de la satisfaccion del cliente para la gestion de calidad en la micro pequefia empresa: Caso

“FARMARECUAY E.ILR.L” EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021.

Problemas encontrados Causas Aplicacion de mejora Metas Indicadores Presupuesto
Segun los resultados, se nota que el Falta de capacitacion | Contratar un capacitador 2 Numero de personal S/250.
10.91% de los encuestados respondieron al personal de ventas | para la solucién oportuna capacitaciones | capacitado para
gue nunca estan satisfechos con la en ventas al afio responder
solucion oportuna por parte del personal oportunamente los
de ventas de la farmacia Farma Recuay, reclamos del cliente
ante algun reclamo que presento.
Segun los resultados, se nota que el Falta de Contratar a una persona Cliente NUmero de personal S/ 250
10.91% de los encuestados respondieron conocimiento del con experiencia en satisfecho contratado
gue nunca les satisface el sistema de personal sobre creacion del sistema de
control de stock de medicamentos de la sistema de control control stock de
farmacia Recuay medicamentos que le stock de medicamentos, para poder
recetd el médico. medicamentos capacitar al personal
Segun los resultados, se nota que el 9.09% | Falta de personal Implementacion de un Cliente Incremento en la venta S/ 500.
de los encuestados respondieron que capacitado inventario adecuado de los satisfecho. de medicamentos.
nunca les satisface el tiempo de entrega de productos
los medicamentos en la farmacia Farma
Recuay.
Segun los resultados, se nota que el Falta de recopilacion Uso de un buzén de Cliente implementar el S/.100.00
14.55% de los encuestados respondieron de informacién de la | sugerencia dirigida al satisfecho buzon de sugerencias

que nunca la farmacia Recuay toma en
cuenta las sugerencias de sus clientes para
la mejora de la venta de medicamentos.

sugerencia de sus
clientes

directivo de la farmacia 'y
libro de reclamaciones

Nota: Elaboracién propia.




4.2.  Discusion

En la ciudad de Huaraz, se realizé una investigacion con la finalidad de establecer
propuestas de mejora de los factores relevantes de la satisfaccion del cliente para la gestion
de calidad de la micro y pequefia empresa: caso “Farmarecuay E.LR.L” en la ciudad de

Huaraz, 2021.
Segun el objetivo especifico N° 01

El 63.64 % de los clientes, algunas veces esta satisfecho con el proceso de ventas de
la farmacia Recuay en la entrega de las medicinas en tiempo, stock, calidad (Tabla 1), el
resultado que coincide con Guzman (2017) quién indica que el 60% de los clientes
mencionan que estan satisfecho con las ventas de los productos; difiere con Gonzales (2018)
quién manifiesta que el 30% de los clientes esta satisfecho en el proceso de ventas, asimismo
Huaman (2019) indica que el 20% de los clientes estan satisfechos con el proceso de ventas.
Se observa que la mayoria de los clientes estan satisfechos con el proceso de ventas en la
entrega de las medicinas.

El 58.18 % de los clientes algunas veces esta satisfecho con la respuesta por parte del
personal de ventas de la Farmacia Recuay a sus dudas y consultas (Tabla 1), el resultado
coincide con Moreno (2017) quien indica que el 60 % de los clientes esta satisfecho con la
respuesta por parte del personal de ventas; difiere con Guerrero (2018) quien manifiesta que
el 30% de los clientes esta satisfecho con la respuesta del personal de ventas, asi mismo
Valdivieso (2017) indica que el 20% de los clientes esta satisfecho con el personal de ventas
con respecto a su reaccionar. Se evidencia que la mayoria de los clientes algunas veces esta
satisfecha con la respuesta por parte del personal de ventas de la empresa, a sus dudas y
consultas.

El 67.3% de los clientes algunas veces esta satisfecho con la solucion oportuna por
parte del personal de ventas de la Farmacia Recuay, ante algin reclamo que presentd, (Tabla
1), el resultado que coincide con Valdivieso (2017) quien indica que 70 % de los clientes se
encuentra satisfecho con la solucion brindada por el personal de ventas; difiere con Guerrero
(2018) quien manifiesta que el 40% de los clientes se encuentra satisfecho con la solucion
oportuna del personal de ventas, asi mismo Moreno (2017) indica que el 30 % de los clientes

se encuentra satisfecho con la solucién adecuada por parte del personal de ventas. Se

demuestra que la mayoria de los clientes esta satisfecha con la solucién oportuna por parte




del personal de ventas de la empresa, ante algin reclamo que presento, teniendo como base
la experiencia propia del cliente.

El 52.73 % de los clientes siempre esta satisfecho con el servicio y adquisicion del
producto en la Farmacia Recuay (tabla 1), el resultado que coincide con Cruz (2017) quien
indica que el 55% de los clientes esta satisfecho con los bienes y servicios adquiridos; difiere
con Manrique (2017) quien manifiesta que el 35% de los clientes esta satisfecho con los
bienes y servicios, asi mismo Pérez (2019) indica que el 30% de los clientes esta satisfecho
con los bienes y servicios adquiridos. Se demuestra que la mayoria de los clientes esta
satisfecha con el servicio y adquisicion del producto en la empresa, fundamentado en la

experiencia propia de los clientes.
Segun el objetivo especifico N° 02

El 52.36% de los clientes, algunas veces recomendaria a sus amistades sobre el
servicios y calidad de los productos que brinda la farmacia Recuay (Tabla 2), el resultado
coincide parcialmente con Medina (2018) quien sefiala que el 78% de los encuestados si
recomendaria el servicios y calidad de productos farmacéuticos; coincide con Cruz (2017)
quien indica que el 55 % de los clientes recomendaria a sus amistades sobre los bienes y
servicios adquiridos en su empresa; difiere con Valdiviezo (2017) quien manifiesta que el
70 % de los clientes recomendaria a sus amistades sobre los bienes y servicios adquiridos de
su empresa, asi mismo Almestar (2017) indica que el 80 % de los clientes encuestados
recomendaria a sus amistades los bienes y servicios adquiridos en sus negocios. Se
demuestra que la mayoria de los clientes recomendaria a sus amistades sobre los servicios y
calidad de los productos que brinda la empresa.

El 50.91% de los clientes, algunas veces esta satisfecho con el cumplimiento de lo
ofrecido y lo promocionado por parte de la farmacia Recuay (tabla 2), el resultado coincide
con Medina (2018) quien sefiala que 49.09% de los clientes algunas veces satisface las
promociones y ofertas hechas por las boticas de Paijan, Coincide con Valle (2018) quien
indica que 57.7% de los clientes les satisface con lo ofertado en las farmacias piuranas;
difiere con Zapata (2018) quien menciona que el 94% de los clientes estan insatisfechos con
las promociones de la farmacia del hospital Reategui Delgado de Piura. Se evidencia que

una parte de los clientes se encuentra satisfecho con el cumplimiento de la oferta y

promocion realizada por la empresa.




El 47.27% de los clientes, siempre les satisface el tiempo de entrega de los
medicamentos por parte del personal de la farmacia Recuay, el resultado coincide
parcialmente con Medina (2018) quien sefiala que el 43.64% de los clientes les satisface el
tiempo de entrega de los medicamentos por parte del personal de la botica; difiere con Garcia
(2021) quien indica que el 82% de los clientes esté satisfecho en la entrega de sus productos
por parte de la botica Inka Farma; también difiere con Pérez (2021) quien indica que el
32.7% de los clientes presenta satisfaccion media en la entrega de productos por parte de las
farmacias del C.S Miraflores. Se observa que a una parte de los clientes les satisface el
tiempo de atencién en la entrega de medicamentos por parte del personal de la empresa

farmacéutica.
Segun el objetivo especifico N° 03

El 49.09% de los clientes, algunas veces satisface sus necesidades de contar con
medicamentos de alta calidad, comercializadas por la farmacia Recuay (Tabla 3), el
resultado coincide con Rodriguez (2018) quién indica que el 50% de los clientes algunas
veces estan satisfecho con los medicamentos de la farmacia; contrasta con Gémez (2019)
quién indica que el 27% de los clientes que algunas veces esti satisfecho con los
medicamentos de la farmacia, asimismo, con Lino (2017) quién manifiesta que el 25% de
los entrevistados algunas veces estan satisfechos con los medicamentos de la farmacia. Esto
nos indica que los clientes satisfacen sus necesidades al adquirir medicamentos de alta
calidad comercializados por las empresas farmacéuticas.

El 58.18% de los clientes respondieron que algunas veces la farmacia Recuay toma
en cuenta sus sugerencias para la mejora de venta de medicamentos, el resultado contrasta
con Pérez (2020) quien menciona que 47% de los representantes de las empresas
farmacéuticas aciertan con las sugerencias recibidas por parte de sus clientes, también
contrasta con Contreras (2018) quien indica que el 68% de los representantes de la empresa
toma en cuenta las sugerencias de sus clientas para mejorar sus ventas. Esto demuestra que
los clientes realizan sugerencias oportunas a los representantes de las farmacias para una

mejor venta de medicamento y deméas productos ofrecidos en los establecimientos

farmacéuticos.




PLAN DE MEJORA PARA LA FARMACIA “FARMARECUAY E.LLR.L” EN LA
CIUDAD DE HUARAZ

1. Datos generales de la empresa

Nombre o razon social: FARMA RECUAY E.I.R.L.
RUC: 20530900526

Ubicacion: Av. Luzuriaga Nro. 497

Duefio de la empresa: Rocio Carrion Carrion
Servicio: Venta de productos quimicos farmacéuticos.
2. Mision:

Somos una Botica que brinda los mejores productos para el cuidado de la salud a
nuestros pacientes y publico en general, ofreciendo un buen servicio farmacéutico de calidad
a nivel de la ciudad de Huaraz, satisfaciendo las necesidades de salud y bienestar de las
personas, ya que creemos ser reconocidos por nuestros clientes como una empresa
comprometida.

3. Vision:

Ser una Botica que brinde un servicio de calidad a nuestros clientes en el &mbito
farmacéutico, para lograr contribuir la salud de nuestros usuarios, ofreciéndoles productos
de alta calidad, siendo lideres en el sector farmacéuticos a nivel regional con innovacion,
calidad y servicio al cliente, actuando con respeto, honestidad, responsabilidad.

4. Historia:

En los afios 60 fue fundada la FARMACIA RECUAY. Establecido en la Av.
Luzuriaga N° 497 en la ciudad de Huaraz, perteneciente a la Sra. Julia Carrién Ramirez, fue
la que tomo la iniciativa de preocuparse para con sus paisanos. A fines del afio 2004, la
propietaria viendo deteriorada su salud transfiere las propiedades a su hija Rocio Carrion
Carrion.

En el afio 2005 del mes de agosto con fecha 01, se decide cambiar la razén social de
la empresa farmacéutica a BOTICA FARMARECUAY EIRL, por no ser tener el grado
académico de quimico farmacéutico, puesto que para la denominacion de Farmacia se
requiere ser QUIMICO FARMACEUTICO. En tiempos actuales por la buena gestion

administrativa de la gerencia, la empresa cuenta con varias sucursales en el callejon de

Huaylas.




5. Resumen

Para llegar a lograr un buen cambio y conseguir satisfacer a los clientes de la farmacia
“FARMA RECUAY E.LR.L”, los trabajadores y la empresa deben poner de su parte,
brindando buena atencion a los clientes y mostrando buena habilidad, teniendo en cuenta su
desarrollo profesional. Por lo tanto, hoy en dia la satisfaccion al cliente es esencial e
importante para la empresa ya que va a lograr estar primero en el mercado. Asimismo, los
consumidores se van a sentir bien y esto va ser que se modifique los habitos de compra.

6. Objetivo
General
e Mejorar los factores relevantes de la satisfaccion del cliente en la farmacia
Recuay.
Especificos
e Mostrar las preferencias de los clientes a la hora de comprar un medicamento
e Especificar las estrategias que maneja el personal de la farmacia Recuay para
fidelizar a sus clientes.
e Contar con un personal para capacitacion en temas de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente al personal que labora en la farmacia Recuay.
7. Justificacion

El presente plan de mejora en la empresa “FARMA RECUAY E.L.R.L”, va ayudar a
poder mejorar el nivel de satisfaccion a los clientes, ya que se ha visto que dicha empresa se
encuentra con un nivel bajo de satisfaccion a sus clientes.

El siguiente plan de mejora pertenece a una parte importante de la ejecucion de la
tesis para mejorar los aspectos causantes del problema anteriormente encontrados en el
estudio, como primera propuesta, se tiene en contratar a un capacitador permanente en temas
relacionados exclusivamente en satisfaccion al cliente en empresas farmacéuticas, donde el
capacitador realizara sesiones tedricas y practicas mensuales, donde los resultados se veran
reflejado en la mayor cantidad de clientes satisfechos.

8. Finalidad
e Satisfacer al cliente, para asi poder lograr el aumento en los niveles de venta de
sus productos

Responsable.

e El responsable del proyecto seran los duefios y directivos de la empresa,
“FARMA RECUAY” E.l.R.L.




9. Cronograma

[ Gerencia ]
Administracion Contabilidad Areas Quimico
Farmacéutico
Dispensacion Caja Almacén
9.1. Descripcidn de funciones
cargo Gerente
Perfil Lic. En administracion u otras carreras firmes
o Representar legalmente a la empresa.
e Conocer cada una de las areas y su funcionamiento.
_ ¢ Dirigir, planear, evaluar y controlar las actividades de la
e Administrar los recursos y los bienes destinados al
funcionamiento de la empresa.
cargo Administrador
Perfil Lic. En administracion de empresas
e Tener conocimiento del movimiento de los productos
farmacéuticos
Funciones e Administrar las finanzas y bienes de la empresa
o vigilar el estado de cuentas de la farmacia
e Realizar la gestion de compras
cargo Contador
Perfil Lic. En contador publico
e Administrar las finanzas y bienes de la empresa
e Mantener el registro de inventario y preparar el pago para los
trabajadores.
) e Tener mensualmente los libros generales de Compras y
Funciones Ventas
e Llevar todos los movimientos o registros contables
e Actualizary llenar el libro contable




cargo Quimico farmacéutico

Perfil Quimico farmacéutico

e Planificar, organizar, direccionar y controlar las actividades y
proceso de la farmacia

e Participar en el proceso de suministro de productos
Funciones farmacéuticos, garantizando su calidad.

e Garantizar que los clientes reciban los medicamentos que
indica la receta medica.

e Llevar un registro de los medicamentos de uso delicado
e Supervisar las actividades realizadas por el auxiliar

Cargo Dispensacion

Perfil Tec. Farmacéutico o auxiliar

e Conocer la ubicacién de los medicamentos.

e Estar capacitado adecuadamente para comprender la receta

Funciones médica.

e Conocer los componentes éticos de la dispensacion de
medicamentos

e Brindar una buena atencién al usuario

Cargo Caja

Perfil Tec. Contador o administrador
o Sellar los recibos de ingresos por caja y registrarlos en planilla
e Entregar e informar diariamente del saldo obtenido al gerente

_ e Realizar el balance de caja
Funciones e Realizar y entregar los comprobantes de pago a los usuarios.
Cargo Almacén
Perfil Estudios técnicos o universitario

e Controlar la existencia de los productos disponibles

e Recepcionar y almacenar los productos farmacéuticos en
Funciones buenas condiciones

e Registray controla la entrega y salida de los productos

e Gestionar los pedidos y el abastecimiento de los productos
farmacéuticos




10. Diagnostico General

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Oferta de medicamentos y
demas productos de
calidad.

Presenciay experiencia en
el mercado farmacéutico.
Medicamentos y demas
productos de calidad y
variados.

Costos de los productos a
alcance de los clientes.

1. Trafico vehicular en la ciudad
que impide la normal
circulacion de los clientes.

2. Falta de profesionales
capacitados en farmacia.

3. Faltade actualizaciénen
redes sociales.

4. Plande negocios
desactualizado.

OPORTUNIDADES

FO

DO

1. Cuenta con sistemas de
coémputo y redes para
atencion al cliente y control
de mercaderia.

2. Apertura de nuevos locales
en la provincia de Huaraz.

3. Satisface al cliente para ser
competitivos frente a los
competidores.

4. Competidoras
farmacéuticas con oferta
limitada.

Constituirse como una
farmacéutica trabajadora,
responsable y social,
realizando las actividades
en equipo con el fin de
lograr ser una farmacéutica
sobresaliente. (F1, F2, 02,
04,

e Implementar el sitio web
para que la farmacéutica
logre un buen
posicionamiento y asimismo
obtenga las mejores
tecnologias para el
inventario. (D1, D3, D4 03)

AMENAZAS

FA

DA

1. Competidoras
farmacéuticas.
2. Inflacién monetaria.

3. Las demandas de los
clientes son variables.
4. Inseguridad ciudadana.

Obtener productos de
farmacia a gran cantidad
para realizar campafias de
ofertas y promociones,
asimismo tener los precios
de los productos de
farmacia accesible a los
clientes. (F1, F3, Al, A3)

e Elaborar un plan de negocio
con el fin de contrarrestar
los cambios econémicos y
politicos. (D1, D4, A2, A3)

Nota: Elaboracién propia




11. Indicador de gestion

Indicadores Evaluacion de los indicadores de la Farmacia Farma
Recuay
Contratar un especialista | Algunos de los encuestados nunca estan satisfechos con la
para la solucién oportuna en | solucion oportuna por parte del personal de ventas, ante
ventas algun reclamo que presento.
Capacitar al personal en | A algunos de los encuestados no les satisface el sistema de

temas de control, stock de | control de stock de medicamentos.

medicamentos.

Tener un inventario
adecuado de los productos

El 9.09% de los encuestados indicaron que nunca les
satisface el tiempo de entrega de los medicamentos.

Implementar con un buzén
de sugerencia y libro de

Segun las encuestas el 14.55% indican que nunca toma en
cuenta las sugerencias de sus clientes.

reclamaciones

12. Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento de Problemas
Contratar un | No se presenta una solucion | Esto se presenta debido a que no se
especialista para la | oportuna por parte del | conoce mucho sobre los productos

solucion oportuna en
ventas

personal de ventas, ante algln
reclamo que presento.

farmacéuticos

Capacitar al personal
en temas de control,
stock de
medicamentos.

A algunos de los encuestados
no les satisface el sistema de
control de stock de
medicamentos.

No hay un buen abastecimiento de
medicamentos e insumos.

Tener un inventario
adecuado de los
productos

El 9.09% de los encuestados
indicaron que nunca les
satisface el tiempo de entrega
de los medicamentos.

No se realiza una buena rotacion de
inventarios y falta de coordinacién en la
ubicacion de los productos.

Implementar con un
buzén de sugerencia y
libro de reclamaciones

El 14.55% indican que nunca
toma en cuenta las
sugerencias de sus clientes.

Falta de implementacion del buzén de
sugerencias, para conocer los reclamos
y quejas de los clientes.




13. Establecer soluciones

Establecer acciones de mejora

Indicadores Problemas Acciones de mejora
Contratar un | Algunos de los encuestados nunca estan | Capacitar al personal
especialista para | satisfechos con la solucion oportuna por | en temas
la solucion | parte del personal de ventas, ante algun | farmacol6gicos
oportuna en | reclamo que presento.
ventas
Capacitar al | A algunos de los encuestados no les | Implementar con mas

personal en temas
de control, stock
de medicamentos.

satisface el sistema de control de stock
de medicamentos.

productos e insumos
farmacéuticos

Tener un
inventario
adecuado de los
productos

El 9.09% de los encuestados indicaron
qgue nunca les satisface el tiempo de
entrega de los medicamentos.

Capacitar al personal y
clasificar
adecuadamente los
productos e insumos.

Implementar con
un buzon de
sugerencia y libro
de reclamaciones

Segun las encuestas el 14.55% indican
que nunca toma en cuenta las
sugerencias de sus clientes.

Implementacion  del
buzon de sugerencias.




14. Estrategias para implementacion de la accion de mejora

Acciones de Recursos Humanos Recursos Econémicos Materiales e equipos Tiempo
mejores

Capacitar al personal Gerente de la Farmacia s/ 1,200 - Materiales de Trimestral
en temas Farma Recuay escritorio
farmacologicos - laptop

- multimedia
Implementar con Gerente de la Farmacia s/ 3,500 - Productos e Anual
mas productos e Farma Recuay insumos
insumos farmacéuticos
farmacéuticos
Capacitar al personal Gerente de la Farmacia s/ 1,500 - Materiales de Trimestral
y clasificar Farma Recuay escritorio
adecuadamente los - Laptop
productos e insumos. - Multimedia
Implementacion del Gerente de la Farmacia s/ 1,000 - Librode Semestral
buzén de Farma Recuay sugerencia
sugerencias. - buzon de

sugerencia

Nota: Elaboracidn propia.




15. Cronograma de actividades

Acciones de mejores Inicio Termino Mes
7 10| 11| 12
Capacitar al personal en temas
farmacologicos 1/01/2023 12/01/2023
Implementar con mas productos e insumos
farmacéuticos 1/01/2023 12/01/2023 X X | X | X
Capacitar al personal y clasificar
adecuadamente los productos e insumos. 1/01/2023 12/01/2023
Implementacion del buzén de
sugerencias. 1/01/2023 12/01/2023 X X | X | X

Nota: Elaboracién propia




V. CONCLUSIONES

Se concluy6 de que, la mayor parte de los clientes estiman que solo algunas veces
estan satisfechos en el proceso de la entrega de las medicinas en tiempo, stock, calidad; al
igual, con la respuesta por parte del personal de ventas de la farmacia Farma Recuay a sus
dudas y consultas; ademas, indican estar satisfechos solo algunas veces con la solucién
oportuna por parte del personal de ventas, ante algin reclamo que se presento; también, los
clientes manifiestan estar satisfecho con el servicio y adquisicion del producto en la farmacia
Farma Recuay; Por lo tanto, los clientes requieren de una buena atencion, porque a través de
ello conoceran sus necesidades y requerimientos.

Por consiguiente, la mayoria de los clientes manifiestan que algunas veces,
recomendarian a sus amistades sobre los servicios y calidad de los productos que brinda la
farmacia; también, consideran que la farmacia Farma Recuay algunas veces satisface a sus
clientes con el cumplimiento de lo ofrecido y lo promocionado; asimismo, indican estar
siempre satisfechos en el tiempo de entrega de los medicamentos; por lo tanto, tendremos
clientes recomendados por sus amistades a los que se tendra que mejorar en satisfacer con
lo ofrecido y promocionado; ademaés, de satisfacerlos en el tiempo de entrega de los
productos.

Asimismo, solo algunas veces los medicamentos satisfacen la necesidad del cliente
de contar con medicamentos de alta calidad, por otro lado, algunas veces toma en cuenta las
sugerencias de sus clientes para la mejora de la venta de medicamentos; por lo tanto, es
importante contar con los mejores productos, trabajadores, instalaciones, garantia,
promociones, etc., que permita a la empresa captar la lealtad que necesita.

Finalmente, se ided un plan de mejora, con la finalidad de proponer herramientas y

estrategias oportunas para resolver las dificultades dentro de la farmacia e instaurar las

medidas correctivas para el crecimiento de las mismas.




VI. RECOMENDACIONES

Recomendar al administrador de la empresa, de tener satisfecho a los clientes, con la
calidad de los servicios brindados, en sus diversos momentos en la atencion al cliente, contar
con productos de calidad, tener una infraestructura en buenas condiciones.

Realizar capacitaciones constantes al personal de la empresa enfocada en temas de
atencion al cliente, seguridad y salud en el entorno laboral, solucion de problemas, relacion
laboral entre otros. Con el objetivo de tener al personal capacitado e identificado con la
empresa, brindando asi una atencion de mucho nivel, logrando satisfacer a nuestros clientes.

Enfatizar la comunicacion ya que es un factor importante al momento de interactuar
con los clientes, para lograr una buena atencion. De esta manera el cliente podra expresar
por medio de la comunicacion al personal y este podra dar solucion a sus demandas o quejas.
De esta manera se podréa lograr la fidelizacion al cliente.

Recomendar en trabajar las dimensiones de calidad interno de la empresa como la
rapida solucion de los problemas de los trabajadores que impiden atender al cliente, la
planificacién, capacitacion y programa de incentivos a los trabajadores.

Se sugiere implementar la propuesta del plan de mejora, el cual ha sido elaborado

por la investigadora.
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Anexo 01 Matriz de consistencia

ANEXOS

1. (Cuéles son las caracteristicas del
rendimiento percibido como factor relevante
de la satisfaccion del cliente para la gestion
de la calidad de la micro y pequefia empresa:
caso “FARMARECUAY EIR.L” en la
ciudad de Huaraz, 2021?

2. icudles son las caracteristicas de la
expectativa como factor relevante de la
satisfaccion del cliente para la gestién de
calidad de la micro y pequefia empresa: caso
“FARMARECUAY E.ILLR.L” en la ciudad
de Huaraz, 2021

3.¢Cuéles son las caracteristicas del nivel de
satisfaccion como factor relevante de la
satisfaccion del cliente para la gestion de
calidad de la micro y pequefia empresa: caso
“FARMARECUAY E.ILR.L” en la ciudad
de Huaraz, 2021?

1. Describir las caracteristicas del rendimiento
percibido como factor relevante de la satisfaccion
del cliente para la gestion de calidad de la micro y
pequena empresa: caso “FARMARECUAY
E.I.R.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

2. Detallar las caracteristicas de la expectativa
como factor relevante de la satisfaccion del cliente
para la gestion de calidad de la micro y pequefia
empresa: caso “FARMARECUAY E.LLR.L” en la
ciudad de Huaraz, 2021.

3. Identificar las caracteristicas del nivel de
satisfaccién como factor relevante de la satisfaccion
del cliente para la gestion de calidad de la micro y
pequena empresa: caso “FARMARECUAY
E.ILR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.

No se planted
hipotesis por ser de
nivel descriptivo

e Rendimiento
observado

Expectativas

Satisfaccion

FORMULACION DEL p VARIABLE Y -
PROBLEMAPROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL: TIPO: Cuantitativo
¢Cudl es la propuesta de mejora de los .
factores relevantes de la satisfaccion del | Elaborar una propuesta de mejora de la satisfaccion VA.RIAB!‘E'
cliente para la gestién de calidad de la micro | del cliente para la gestion de la calidad de la micro Satlsfgccmn al . -
y pequena empresa: caso |y mediana empresa: caso “FARMARECUAY cliente NIVEL: Descriptivo.
“FARMARECUAY E.IR.L” en la ciudad | EIR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021.
de Huaraz, 2021?
. . DISENO: No

PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: DIMENSIONES

experimental-transversal.
POBLACION: 55 clientes
de la micro y pequefia
empresa de la farmacia:
“FARMARECUAY
E.ILR.L” en la ciudad de
Huaraz, 2021.

TECNICA: Encuesta

INSTRUMENTO:

Cuestionarios

Nota: Elaboracidn Propia




Anexo 2: Instrumento de Recoleccion de datos

Anexo C: Instraments de cocolocsion de dutos

e

MW

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionanio tene por finalidad recoger informacide do los gerentes de las Micro v
Peguenos Empresas paca desarmollor la mvestigacion titulads. PROPUESTAS DE MEJORA DE
LOS FACTORES RELEVANTES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO Y PEQUESA EMPRESA: CASO

“FARMARECUAY FJIRL" EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021. Para obdener ol titulo
profesional de lxenciado en admimistracion

S¢ presents un conjunto de {3 Bewss, bos cuales miden las dimensiones de la experiencia del clante
on In gestade de la calidad de a8 micro y peguenias empresss, rubro Farmacia "FARMARECUAY
ELRL" en la cludad de Huarsz, S¢ prosenta una escaia de valoracion, Faver de mancar una de

las ahtermativas, b gue usted estime conveniente. Se agradece s participacion en este
CucHonaTO

[ N* ITEMS ESCALA
| DIMENSION 1: RENDIMIENTO ALGUNAS
OBSERVADO SIMPRE vices | NUNCA
| Ud ests satisfecho con ¢l preceso
| de vemias de la farmacia Recuay en
o entrega de lus medicinas en tiempa, A
suck. calidad? !
| LU, esta sabisfecho con la respuesta |
, 5 | por parte del personal de ventas de la
| Farmacia Recary o sus dadis y

| consultss? . :
JUd recomendania & sus Tamilinres ¥
3 | amistades, compara en [ frmacia 0
| | Recusy, medicamentos? | 40
| DIMENSION 2: EXPECTATIVAS sikMpRE | ALGUNAS

Wmm

a i,,Ud informaria a sus mlﬁad; N
 sobee los servicios y calidad de los A

V—




| peoductos que brinda 1a farmacia
i Rocuay?

| ];,l.aqf'mmcin Recuay satisface a sus
5 | clentes con el cumplimiento de lo
ofrecido ¥ lo promocionado?

 Te satistace el sistema de control de
stock de medicamentos de la farmacin
6 | Rocuny para ubicar de forma
‘inmcdiua los medicamentos que le
_receta of médice?

DIMENSION 3: SATISFACCION

" ALGUNAS

vices | NUNCA

¢ Los medicamentos que comercializa
la farmacia Recuay le satisface sy
necesidad de contar con

! | medicamentos de alts calidad”?

E

I 8 | las sugerencias de sus clientes para
L |mejora la venta de medicamentos?

¢La farmacia Recuay toms en cuenta |

9.- {Cudl es el principal problema que percibe la empresa respecto a la satisfaceion

del cliente?

\ e -
Al e n R5 ey eB o plavnet  Clagigne
’

e e LR

“ea

INFORMACION GENERAL

10, (En qué rango de edad se
encuentrs?

w1830 afos

b 3150 afios

¢ S| sfos 2 mas

T A qué pénero pertencce?
‘ .  Femening
| b Masculine

12. (Cudl es su grado de nstruccidn?
a. Secundaria
b, Supenior no universitario
& Superior universitanio




Anexo 3: Validacién de juicio de expertos.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

L.1. Apellidos y nombres def informante (Experto): Espinosa Otoya, Victor Hugo
1.2.Grado Académico: Maestro en educacion

1.3, Profesion: Licenciada en Adminsstracién
1.4. Institucién donde labora: ULADECH CATOLICA
1.5.Cargo que desempeiia: Docente de investigacion
1.6. Denominacidn del instrumento: Encuesta
1.7. Autor del instrumento: Angeles Vasquez, Danitza Rosalinda
1.8.Carrera: Admmistracion de empresas
il. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de S e 2
contenido constructo Yoldex dcriter
2 : El item permite
a3 El item corresponde | El item contnbuye a X = Observaciones
N e Nein a alguna dimension | medir el indicador chs:ﬁca_r @ fos |
¥ 3 las categorias
de ia variable planteado =,
establecidas
si | ~o st | No st | ~o
Dimensién 1: Rendimiento observado
1. ;Se cumplen con las expectativas de los X X X
clientes en funcion a las necesidades? )
2. ;Se responde rapidamente las dudas y X X X
consultas de los clientes? :
3. ;Los nuevos intercsados por el servicio
de la empresa llegan por recomendacion de X X X
los Chientes habituales?
Dimensién 2: Expectativas
4. ;usted imformaria a sus amistades sobre
los servicios v calidad de los productos delal] X X X
farmacia?
5. ;La farmacia cumple con ko ofrecido v lo X X X
promocionado? &
6. ;El servicio de farmacia cuenta con los X X X
medicamentos gue le receto e médico? )
Dimensién 3: Satisfaccién
7. (El servicio y caracteristica del producto X X X
cumple con sus expectativas como cliente? =
8. ;De acuerdo a la calidad del producto y X X X
servicio usted recomendaria a ka farmacia? =

Otras observaciones generales: Aplicable




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L TITULO DE LA INVESTIGACION
Propuestzs de mejora de los factores relevantes de la satisfacecion del cliente para la gestion de
calidad de la micro v pequefiz empresa: caso “Farmarecuay EIR. L™ en la ciudad de Huaraz, 2021

II. NOMBEE DEL INSTREUMENTO
Instrumente de recoleccion de datos del frabajo de investigacion tituladoe: Propuesta de mejora de
los factores relevantes de la satisfaceicn del cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia

empresa: caso “Farmarecuay ELR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021

ITI. TESISTA
Amngzeles Vasquez, Danitza Fosalinda

IV. DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio a validarle teniendo
en cuentz la estructura v profimdidad; por tanto, pemmite recoger informacion concreta y real de
las varizbles en estudio, concluyendo su pertinencia v utilidad.

OBSERVACIONES:

Instrumente aplicable

APROBADO: sl | X NO

EXPERTO EVALUADOR

Mgt ESPINOSA OTOYA VICTOR HUGO




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): César Hemdn Norabuena Mendoza
1.2. Grado Académico: Magister en Adnunistracion de Negocio
1.3. Profesion: Licenciada en Administracién
1.4. Institucion donde labora: ULADECH CATOLICA
1.5.Cargo que desempena: Docente de mnvestigacion
L6. Denominacion del instrumento: Encuesta
L7. Autor del instrumento: Angeles Vasquez, Danitza Rosalinda
LS. Carrera: Adminstracidn de empresas

1. VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento 1

\c::'da ok :o.nl:td::c: Validez de criterio
; : El item permite .
N° de ftem El;lt:ln;:onespu:\:: Elm:lmhqtn clasificar s los wujetos en Observaciones
b Ias categorias
de la vanable planteado blecidas
st | ~No st | ~No st | NO
Dimension 1: Rendimiento observado
1. ;Se cumplen con las expectativas de los X X X
clientes en fincion a las necesidades?
2 (Se responde rapgidamente las dudas y X X X
consultas de los clientes? 2
3. (Los nuevos interesados por el servicio
de la empresa llegan por recomendacion da X X X
los Chientes habituales?
Dimension 2: Expectativas
4. (usted mformaria a sus amistades sobre
los servicios v calidad de los productos dela| X X X
farmacia?
5. ;La farmacia cumple con lo ofrecido v lo -
X X X
promocionado?
6. (El servicto de farmacia cuenta con los x N x
medicamentos que le receto el médico? =
Dimension 3: Satisfaccion
7. (El servicio y caracteristica del producto X X X
cumple con sus expectativas como clhente? %
8 ;De acverdo a la calidad del producto y X X x
servicio usted recomendaria a la farmacia? 2 3

Otras observaciones generales: Aplicable

DNT- 43278157 |




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L TITULO DE LA INVESTIGACION
Propuestas de mejora de los factores relevantes de la satisfaceion del cliente parz la gestion de
calidad de la micro v pequefia empresa: caso “Farmarecuay ELIF.L™ en la ciudad de Huaraz, 2021

II. NOMEERE DEL INSTRUMENTO
Instrumento de receleccion de datos del trabajo de investigacion titulade: Propuesta de mejora de
los factores relevantes de la satisfaccion del cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia

empresa: cazo “Farmarecuay ELIRLT en la cindad de Huaraz, 2021

II. TESISTA
Amngeles Vasquez, Danitza Fosalinda

IV. DECISION

Después de haber revizado el instrumento de recoleccion de datos, se procedic a validarle tenizndo
en cuentz la estructura v profundidad; por tante, permite recoger informacion concreta v real de
las variables en estudio, concluyendo su pertinencia v utilidad.

OBSERVACIONES:
Instrumento zplicable
APROBADO: 81 | X NO
~ EXFEETUEVALUADUKE

Cézar Hernan Norabuena Mendoza




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:

5.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Lizbeth Ralli Magipo
5.2.Grado Académico: Magister en Admimustracion de Negocio

5.3. Profesion: Licenciada en Admumstracion
5.4. Institucién donde labora: ULADECH CATOLICA
5.5.Cargo que desempenia: Docente da mnvestigacion
5.6. Denominacion del instrumento: Encuesta
5.7. Autor del instrumento. Angeles Vasquez, Danitza Rosalinda
5.8. Carrera: Adminstracion de empresas
VL.VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de >
contenido constructo YA O TR
‘ El item pernute
: El item corresponde | El item contnbuye a Observaciones
N do e a alguna dimensién | medir el indicador | 2515ET 8 Jos sujetos en
de la vanable planteado establecidas
st | wNO st | NO st | wo

Dimension 1: Rendimiento observado
1. ;Se cumplen con las expectativas de los X x X
chentes en funcion a las necesidades? *

2. ;Se responde rapadamente las dudas y x X x

consultas de los clientes? > -

3. (Los nuevos interesados por el servicio

de la empresa llegan por recomendacion de X X X

los Clientes habituales?

Dimension 2: Expectativas

4 ;usted informaria a sus amsstades sobre

los servicios y calidad de los productos defa| X X X

farmacia?

5. (La farmacia cumple con lo ofrecido y lo X X x

promocionado? -

6. (El servicio de farmacia cuenta con los x X X

medicamentos que le receto el médico? -

Dimension 3: Satisfaccion

7. (El servicio v caracteristica del producto X X X

cumple con sus expectativas como cliente? ) B

8. ;De acuerdo a la calidad del producto vy X X X

servicio usted recomendaria a la farmacia?

Otras observaciones generales: Aplicable \ =
Tizbeth Ralli Magipo.

Magister en Administracidn de Negocios
DNI: 40311682




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L TITULO DE LA INVESTIGACION

Propuestas de mejora de los factores relevantes de la satisfaccion del cliente para la gestion de
calidad de la micro y pequefia empresa: caso “Farmarecuay EIRL” en la ciudad de Huaraz,
2021

II. NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Instrumento de recoleccion de datos del trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora
de los factores relevantes de la satisfaccion del cliente para la gestion de calidad de la micro v
pequefia empresa: caso “Farmarecuay ELR.L™ en la ciudad de Huaraz, 2021

III. TESISTA
Angeles Vasquez, Danitza Rosalinda

IV. DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedid a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacion concreta
v real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:
Instrumento aplicable

APROBADO: SI | X NO

Lizbeth Ralli Magipo.
Magister en Administracion de Negocios

EXPERTO EVALUADOR




Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

K L M N 0

1 Simbolo sumatoria
2 1 2 1 1 1 1 1 2 10 Alfa 0.7271075 K
3 1 1 1 1 1 2 1 2 10 Numero de Items L e —
4 1 1 1 2 2 2 1 2 12 Varianza de cada item 1.69 K-1
5 2 2 2 2 2 2 1 2 15 Varianza total 489
6 1 1 1 1 2 2 1 2 11
| 1 1 1 2 1 2 1 1 10
8 2 1 1 1 1 2 1 2 11 Nota: El Alfa de Cronbach se encuentra en
9 1 2 1 1 2 1 1 2 11 0.7 moderada la encuesta es fiable.
10 2 2 2 2 2 2 2 3 17
1 1 2 2 1 2 2 1 1 12
12 Varianzas 0.21 0.25 0.21 0.24 0.24 0.16 0.09 0.29 u o e X
Andlisis de Lo consistencio o conflabilided
13 00 un Instrumetno
14 Nota:
15 Escala de Likert T !” <. e Bl ¢
16 | Siempre 1 P [ [ | —
17 |Alguna veces 2 ettt B Yo
18 Nunca
19
20 |

2! para el calculo del alfa de croncash se llego a encuestar a 10 clientes de [a Empresa “Farmarecuay E.LR.L” En La
| Ciudad De Huaraz, con la finalidad de medir la satisfaccion al cliente. El resultado del alfa de Cronbach es de 0.7
2 en el andlisis de resultado encontrandose en un intervalo bueno.

Y Vi
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Anexo 5: Consentimiento Informado
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencins Sociales)
La fimalidad de este protocols en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de

investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceplar, el investigndor y usted se quedardn

con una copia,

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES

RELEVANTES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE PARA LA GESTION DE

CALIDAD DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA: CASO “FARMARECUAY

ELR.L" EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021, Y ey dirigido por Rojas Dinz, Laurn Marin,
estudiante investigador de 1n Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de In investigacion es recopilar informacion de los representantes parn proponer
mejoras de los factores relevantes de Ia experiencia al cliente pora la gestion de calidad en lns
imprentas de la ciudad de Huaraz, y de esta manern poder sentar unn base cientifica en este
campo de estudios. Para ello, se le invita a purticipar en una encuesta que le tomard 10 minutos
de su tiempo,

Su participacidn en Ia investigacion es completamente voluntaria v andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cunlquier momento, sin que ello Je senere ningun perjuicio. Si tuviera
alguma inquictud y/o duda sobre I investigacidn, puede formularin cuando crea convenicnte,

Al concluir la investigacidn, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales.

St desen, también podri escribir al correo JALLL&_IL)MM_&h_Mm recibir mayor
informacidn. Asimismo, para consultas sobre aspectos &ticos, puede comunicarse con ¢l Comiré

de Etica de la Investigacién de [a universidad Catdlica Jos Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los punios anteriores, complete sus dntos a continuacion:

Nombre; _&w Caslillo

Fecha: _ 21 | 10| 2071

Correo electrénico: ¢ Wive @ qned] - Cowi

) 8]
) ) -~
Firma del participante; w&&

Firma del investigador: M '{
==
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FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cienclas Sociales)
La finalidad de este protocolo en Clencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de
{nvestigacion y solicitarle sa consentintiento. De aceptar. <l investigador y usted se quedarin

CON 1IN COPEN,

Lo presente Investigackon se titsla PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES
RELEVANTES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE PARA LA GEST ION DE
CALIDAD DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA: CASO “FARMARECUAY
ELR.L" EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021, Y ¢ dirigido por Rojos Dlaz, Laura Masia,
estudiante investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

E proposito de la vestigacion ¢s recopilar nformaciin de los representantes parn propaner
mejoras de los factores relevanies de ba expeciencia al cliente pas 1o gestibn de calidad en fas
impeentas de 1 chodad de Huama, ¥ d¢ esta mamera poder senlar uma base ciemtifica en este
campo de cstudios, Par cllo, s¢ Y invisa 2 pasticipar e Una encucsia que fe tomard 10 minutos
de su tiempo,

Sy participaciin en ln investigacion ¢s completunents volontaria y andnima. Usted puede
decidir imerrumpiria en cualquicr momento, sin que ello e genere amgln petjuicio. Si tuviera

alguna inquiciud yo duda sobre la investigacion, puede formularta cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de Tos resultados a través de medios oficiales.
Qi desea, también podrd escribic ol correo 1211 1S1026@uiadech.pepam recibir mayor
informacion. Asimsmo, parm cansiiias sobre aspectos €1ic0s, pusde comunicarse con ¢l Comité
de Erica de by Investigacion de 1 universidad Catdlica Jos Angeles de Chimbote.

Si csth de acuerda con los puntas aateriores, complete sus datos a continuacion:

ombee:_AAcGueLine BAnas (oRMEID

Fecha: 46 De ocTUBEE 2ot

1366 @ het matl .Csm

Firma del participante:

Firma del investigador: ,Ké_/v‘féo(
==
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clemcins Sociales)
La finolidad de este protocolo en Clencias Sociales, ©s informarle sobre ¢l proyecto de
investigacidn v solickarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarin

COT WA COPER,

La presemle investigackon se Waulo PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES
RELEVANTES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD DE LA MICRO V¥ I‘EQUER:\ EMPRESA: CASO “FARMARECUAY
ELLR.LY EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021, Y es dirigido por Rojas Diaz, Laura Maria,
estimbinme investipndor de la Universidad Cadlica Los Angeles ¢e Chimbote.

Ef proposite de la Investigacidn s recopilar informacitn de fos represcpiamics par proponer
mejoras de los factores relevanies de I3 expericncia 3l cliente pasa 1a gestién de calidad en las
impeentas de la cludad de Huame, ¥ de eita manera poder senlar una base cientifica on esic

campo de estisdios, Par elo. se te invita a pasticipar en una eacucsta que le tomara 10 minulos
Jde s Hempo,

Su participacion en o imvestigacida ¢s compl ate voluntaria y asdaima Usted puede
decidir imermumpiria cn cualquier momento, sin que ello Je genere nngin pecjuicio. Si tuviera
alguns inquictud ¥/o duda sobre la investigacion, puede fermularia cuando Crea conveniente.

Al concluir Ta investigacion, usted serd informado de 1os resultados a waves de medios oficiales.
Si desea, tombidn podrd escribic al conco 1211181026 @utadech pe pam recibir mayor
mformacion. Asimismo, para consultas sobre aspectas &icos, pucde comunicarse con ¢l Comité
de Erica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbdote.

Si estd de acuerdo Con los panos anterioces, complete sus datos @ contimuacion:

Nomive: JAcgueLing Banas (cRMETO

Pecha: 46 De ocTUBEE dozl

Correo clectronico: Kiorita 1366 @ha! el .com

Firnma del participante: C-

Firma del investigador: qﬁ%«‘:{’fé (;Q
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A T R L N T Oy Y
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencing Soclales)
La finalidod de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de

investigacion y solicitarle su consentimicnto. De aceptar, el investigador y asted se quedarin
€on unn copia,

La presente investipacidn se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES
RELEVANTES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA: CASO “FARMARECUAY
E.LR.L™ EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021. Y ¢s dirigido por Rojas Diaz, Laura Maria,
estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,

El propdsite de la investigacidn es recopilar informacidn de los representantes para proponer
mejoras de los factores relevantes de la experiencia al cliente para la gestidn de calidad ¢n las
imprentas de In ciudad de Huaraz, y de esta manera poder sentar una base cientifica en este
campo de estudios. Pam ello, se le invita a participar en una encuesta que e tomard 10 minutos
de su tiempo,

Su participacion en Ia investigacidn es complictamente voluntaria y andnima, Usted puede
decidir interrumpirla en cuitlquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuvierd
alguna inquictud yio duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir Lo investigacian, usted serd informado de los resultados a través de medios oficinles.
Si desca, también poded escribir al correo 1211ISI026@aladech.pe para recibir mayor

informacion, Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité
de Etica de la Investigacidn de la universidad Catdlica bos Angeles de Chimbote.

Si estd de ncuerdo con los puntos anteriores, complete sus dalos a continuacion;
Nombre: _Sandee  Miaa  Puble
Fecha; __16 | 1o ] 202}

Correo electrinico: _ 2oudiio V] @ hebmall. Com

Firma del participante:

7
4
Firma del Investigndor; __ ST ol U




Anexo 06 Documento de aprobacion para la recoleccion de la informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n° 01 - 2021-ULADECH CATOLICA
Sr{a).

Rocid Carrion Carrién
Gerente general de la “FARMARECUAY E.I.R.L" en la ciudad de Huaraz
Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escucla Profesional de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, ANGELES VASQUEZ DANITZA
ROSALINDA con cédigo de matricula N° 12111181026, de la Carmrera Profesional de
Administracién ciclo V11, quién solicita autorizacién para ejecutar de manera remota o virtual, el
proyecto de investigacion titulado, PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES
RELEVANTES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE PARA LA GEST 10N DE
CALIDAD DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA: CASO “FARMARECUAY E.LR.L”
EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021, durante los de gf ion del pr afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde ¢l acceso y las facilidades a fin de e¢jecutar
satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

ANGELES VASQUEZ, DANITZA ROSALINDA
DNI. N?® 70353805




Anexo 07 Evidencia de ejecucion (Declaracion Jurada, base de datos)

Yo, Angeles Vasquez Danitza Rosalinda, identificado a con DNI 70353805 con codigo de
estudiante 1211181026 de la Escuela profesional de Administracion de la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados de la Investigacion son reales, no han sido
falsificados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los clientes de la farmacia
“FARMARECUAY E.LLR.L”, quienes participaron en la encuesta en forma voluntaria para
realizar la investigacion titulada: Propuesta de mejora de los factores relevantes de la
satisfaccion del cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso
“Farmarecuay E.ILR.L” en la ciudad de Huaraz, 2021. Tesis para optar el titulo profesional
de licenciada en administracion.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido
de la Investigacion, asimismo no presenta ningdn tipo de interés. En consecuencia, me hago
responsable frente a LA UNIVERSIDAD Yy frente a terceros, de cualquier dafio que pudiera
ocasionar, por el incumplimiento de lo declarado. Por la presente me comprometo a asumir
todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de

terceros con motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento

de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del Trabajo de Investigacion.




