<
"\

AT
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA
POST GRADO DE ADMINISTRACION

LA GESTION DE CALIDAD Y LA RENTABILIDAD DE
LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO
BOTICAS DEL DISTRITO DE SATIPO, 2019

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE
MAESTRO EN ADMINISTRACION

AUTOR:

Bach. VALLE ROJAS ELVIS YAKOV
ORCID: 0000-0003-1918-2900

~ ASESOR: ,
Dr. FERNANDEZ BONILLA LINO ELIAS
ORCID: 0000-0002-5651-4073

SATIPO — PERU
2019



2. Equipo de Trabajo

BACH. VALLE ROJAS ELVIS YAKOV
ORCID: 0000-0003-1918-2900
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de

Posgrado, Satipo, Per(

Asesor

DR. FERNANDEZ BONILLA LINO ELIAS
ORCID: 0000-0002-5651-4073
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias Contables
Financieras Administrativas, Programa de Posgrado de Administracion, Satipo, Peru

Jurado

Presidente
MGTR. CARRASCO CASTRO, JULIO CESAR
ORCID: 0000-0002-4893-6890

Miembro

MGTR. VILA HINOJOSA, BERNABE TEODORO
ORCID: 0000-0001-7795-3211

Miembro

MGTR. MEDINA ORE, JESUS HUGO
ORCID: 0000-0002-3312-7273



3. Hoja de firma del jurado y asesor

MGTR. JULIO CESAR CARRASCO CASTRO
PRESIDENTE

MGTR. VILA HINOJOSA, BERNABE TEODORO
MIEMBRO

MGTR. MEDINA ORE, JESUS HUGO
MIEMBRO



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por protegerme durante
toda mi vida y darme salud y fuerzas para
superar los obstaculos y dificultades en este
proceso de preparacion personal |y

profesional.

A todos los docentes de la ULADECH
quienes me  brindaron sus  sabios
conocimientos y me orientaron con sus
ejemplos y consejos para no rendirme en mi
formacion académica.

El Autor



DEDICATORIA

A mi madre por los buenos ejemplos que me
ha transmitido, brindandome su apoyo
incondicional para cumplir con mis metas y
permitirme llegar a este momento tan
importante en mi vida profesional.

El Autor



RESUMEN
El trabajo de investigacion se desarrolld con la premisa de responder al problema
general ¢De qué manera la gestion de calidad se relaciona con la rentabilidad de las
Mypes del sector comercio, rubro boticas del distrito de Satipo, 2019?, cuyo objetivo
principal fue determinar la relacion de la gestion de calidad en la rentabilidad de las
Mypes del sector comercio, rubro boticas del distrito de Satipo, 2019. Para su
metodologia se definié una investigacion de tipo descriptivo, de disefio correlacional y
nivel cuantitativo, se trabajo con una muestra de 5 Mypes del rubro boticas. El
instrumento que se aplicé fue el cuestionario de tipo escala de Likert que se proceso
con el software IBM SPSS v. 24, a través del cual pudimos concluir de acuerdo al
coeficiente hallado de r = 0,990 el cual cuantifico la relacion entre las variables gestion
de calidad y rentabilidad, que ambas variables se relacionan de manera positiva
perfecta representadas en un 98,01%. Pudiendo asi determinar que la gestion de calidad
definido como la garantia, estabilidad y consistencia en el buen accionar para satisfacer
las expectativas de sus clientes tuvo una relacion positiva perfecta con la rentabilidad
definido como el rendimiento de a inversion a mediano y largo plazo enlas Mypes del

sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Palabras clave: Gestion de Calidad y Rentabilidad.
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ABSTRACT
The present work of investigation was developed with the premise to respond to the
problem Inwhat way the quality management is related to the profitability of the Mypes
of the commercial sector, heading apothecaries of the district of Satipo, 2019, for which
the following objective was raised that was To determine the relation of the quality
management in the profitability of the Mypes of the commercial sector, heading
apothecaries of the district of Satipo, 2019. For its methodology was defined a
descriptive research, correlational design and quantitative level, we worked with a
sample of 5 Mypes of the apothecary sector. The instrument that was applied was a
Likert type questionnaire that was processed with the help of IBM SPSS v. 24 software,
through which we could conclude according to the found coefficient of r = 0,990 which
quantified the relation between the variables quality management and profitability, we
concluded that both variables are related in a perfect positive way represented in a
98,01%. Thus, we were able to determine that the quality management defined as the
guarantee, stability and consistency in the good performance to satisfy the expectations
of its clients had a perfect positive relation with the profitability defined as the return
of the investment in the medium and long term in the Mypes of the commercial sector

of the apothecary sector in the district of Satipo, 2019.

Keywords: Quality and Profitability Management.
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I. Introduccion
El sector comercio en el Peru creci6 en 3.02% en marzo Ultimo en comparacion
con el mismo mes del afio 2018 debido al dinamismo del comercio al por mayor vy al
por menor, aungue disminuyo la actividad del comercio automotriz, segun informé el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). Segun la encuesta mensual de
servicios que comprendié una muestra de 2 mil 97 empresas, este sector acumulé un
crecimiento de 2.42% para el primer trimestre de este afio (INEI, 2015).

El comercio al por menor creci6 poco mas del 3% influenciado principalmente por
la mayor venta de combustibles y lubricantes para vehiculos automotores, venta de
productos farmacéuticos y medicinales, cosméticos y articulos de tocador y la venta en
supermercados y minimarkets (Diario Gestion, 2018).

Las Mypes son definitivamente un segmento, que requiere de mayor asistencia
profesional, debido a las caracteristicas y diversos problemas que enfrenta y que a
través del tiempo han sido determinantes para la subsistencia en el mercado. Algunos
de estos problemas son la falta de formacion integral del empresario, deficiente en la
administracion, baja rentabilidad, falta de capital, entre otros aspectos.

El presente informe que se plantea se basa en la realizacion de un estudio de
investigacion referente a la gestion empresarial y relacion con la rentabilidad de las
microempresas del sector comercio, rubro boticas del distrito de Satipo, 2019, que a
partir de la teoria contemplada en el presente estudio se espera tener resultados a favor
del crecimiento y desarrollo de las Mypes en mencidn, tal que a medida que se va
desarrollando, se recolectara informacion y cuyos resultados seran procesados y

analizados para asi sacar las conclusiones y recomendaciones.
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Finalmente, la investigacidn seguira las exigencias y formalidades que dispone la
Universidad Catdlica los Angeles Chimbote en la elaboracion de informes de
investigacion.

Los microempresarios del sector comercio, rubro boticas estan de acuerdo de que
una gestion de calidad va a incidir en mejorar su nivel de rentabilidad, y que le ayudaria
a incrementar sus clientes, asimismo mantener una cartera de ellos, sin embargo, existe
una restriccion en querer mejorar e implementar con una gestién de calidad,
sustentando que el principal obstaculo en el factor econdémico.

A partir de este concepto se ha visto por conveniente realizar el presente estudio
de investigacion para determinar el tipo de gestion que realizan las boticas del distrito
de Satipo y comprobar su relacién en la rentabilidad empresarial que sostienen
actualmente, para tal fin se planteo el siguiente problema de investigacion: ¢De qué
manera la gestion de calidad se relaciona con la rentabilidad de las Mypes del sector
comercio, rubro boticas del distrito de Satipo, 2019? A partir del problema planteado
se dispuso a proyectar nuestro objetivo siendo: Determinar la relacion de la gestion de
calidad en la rentabilidad de las Mypes del sector comercio, rubro boticas del distrito
de Satipo, 2019.

El presente trabajo servira para analizar y confirmar que la tercerizacion como
herramienta de gestidn contribuira con la rentabilidad de las boticas. Del mismo modo
servira como punto de referencia para futuras investigaciones respecto al rubro Boticas.

La presente investigacion ha empleado el método cuantitativo con un disefio no

experimental — transversal, porque se va a describir las variables y analizar la relacion

12



entre las dos variables en estudio para luego analizarlas. El tipo de estudio de la
investigacion es descriptivo-correlacional (las variables no serdn manipuladas) y la
técnica para la recoleccion de datos a utilizar son la encuesta, aplicando como
instrumento para la medicion de las dimensiones el cuestionario.

En el resultado de la investigacion encontramos respecto a la gestion de calidad
al 40% afirman estar indecisos y el otro 40% se muestran de acuerdo al desarrollo de
la gestion de calidad en su empresa lo que comprende la garantia, estabilidad y
consistencia en el buen accionar para satisfacer las expectativas de sus clientes. Con
respecto a la rentabilidad se observo que el 40% manifiestan estar de acuerdo y el otro
40% se muestran totalmente de acuerdo a la consideracion vital que representa la
rentabilidad en la empresa que se define como el rendimiento de a inversion a mediano
y largo plazo.

De acuerdo al coeficiente hallado de r = 0,990 el cual cuantificé la relacion entre
las variables gestion de calidad y rentabilidad, concluimos que ambas variables se
relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 98,01%. Pudiendo asi
determinar que la gestion de calidad definido como la garantia, estabilidad y
consistencia en el buen accionar para satisfacer las expectativas de sus clientes tuvo
una relacion positiva perfecta con la rentabilidad definido como el rendimiento de a
inversién a mediano y largo plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas del

distrito de Satipo, 2019.
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Il. Marco teorico

2.1 Bases tedricas relacionadas con el estudio

2.2.1 Antecedentes:
Antecedentes internacionales

Aznar, Bagur y Rocafort (2016) en su investigacion “Impacto de la calidad

del servicio en la competitividad y rentabilidad: El sector hotelero en la costa
catalana”. Catalunya, Espafia. El objetivo de esta investigacion es analizar la
relacion entre percepcion de calidad por parte de los clientes de los
establecimientos hoteleros y los resultados economico-financieros de los hoteles.
Se trata de determinar si la percepcion de mayor calidad por parte de los usuarios
se traduce en mejores resultados empresariales. Disefio/metodologia/enfoque: El
estudio empirico realizado se centra en una muestra de 88 hoteles de las dos zonas
costeras mas importantes de Catalufia, Costa Brava y Costa Daurada. Las variables
para la determinacion de la percepcion de la calidad provienen de las valoraciones
expresadas en TRIPADVISOR. La informacion economico-financiera se obtiene
del anélisis de las cuentas anuales para los ejercicios 2010-2012. La existencia de
una relacion entre las variables mencionadas se ha estudiado a través de ecuaciones
estructurales. Aportaciones y resultados: De acuerdo con los resultados del anlisis
estadistico, no existe una relacion significativa entre percepcion de calidad por
parte de los usuarios y resultados econdmicos financieros. Los resultados
obtenidos son coherentes con otros estudios previos publicados y pueden apuntarse
como posibles causas el sesgo en las respuestas de los internautas o la no existencia

de motivaciones internas en la implementacion de sistemas de calidad.
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Moreira, Galeas, Abril y Mufioz (2016) en su investigacidn “Gestion
administrativa y su incidencia en la rentabilidad y calidad de los servicios a los
usuarios de una institucion educativa”. La investigacion, tuvo como objetivo
fundamental determinar la rentabilidad y calidad de los servicios que permita el
mejoramiento continuo y optimizacién del uso de recursos para que la
organizacion funcione bajo una perspectiva profesional permitiendo su
crecimiento y desarrollo en la rentabilidad y la atencién al usuario. Se analizé la
situacién actual de la Unidad Educativa Particular Abdon Calderon (UEPAC) a
través de la recoleccion de datos legales, histéricos, financieros, etc., en diferentes
situaciones y momentos. Posteriormente se comparé con referencias que sugieren
la gestion de procesos, para que la institucion logre ser altamente competitiva y
logre sus objetivos de crecimiento y desarrollo. Al final se plantean conclusiones
necesarias para lograr la calidad total en todas las areas.

Huilcapi y Mora (2017) en su investigacion “Calidad y rentabilidad de los
productos: Impacto en la sociedad”. Babahoyo, Ecuador. Las empresas a nivel
mundial persiguen una meta, la misma que esta en funcion de los bienes o servicios
que ofrecen, independientemente del fin, cada una desea ser mejor, pues
paralelamente esto va a generar utilidades y por ende rentabilidad para laempresa
y en consecuencia mejora la economia y la calidad de vida de las personas y la
sociedad: el objetivo es determinar como la calidad y la rentabilidad de las
empresas impacta en la economia y en la sociedad. El método de investigacion que
se utilizo en la investigacion es de tipo cuantitativo, que permitio la aplicacion de

encuestas a los directivos de empresas y organizaciones publicas y privadas. Los
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resultados, de la investigacion indican que el talento humano que labora en las
empresas no se ha logrado empoderar de la labor que realizan, no ha logrado
identificarse con la empresa, lo que le impide ofrecer productos y servicios con
calidad, como conclusiones, es necesario el fomento de la cooperacion, mantener
liderazgo para lograr rendimiento empresarial que aporte al desarrollo sustentable
que de la economia de la sociedad en general.

Lascano, Nufiez y Tipanquiza (2019) en su investigacion titulada “La
gestion de calidad y la rentabilidad de las empresas del sub sector comercial. caso
Quito — Ecuador”. Esta investigacion mostré el grado de relacion existente entre
la gestion de calidad y la rentabilidad de las empresas del subsector comercial,
caso Quito-Ecuador. Para el desarrollo de la investigacion se aplicaron indicadores
financieros a los estados financieros obtenidos de la Superintendencia de
Compafiias. De esta manera se obtuvo resultados que ayudaron a establecer ideas
acerca del entorno de la problematica existente: la disminucion de calidad en los
productos ofertados por las empresas 2 del subsector comercial de la ciudad de
Quito. El propésito de la investigacion fue identificar las falencias producidas por
no gestionar la calidad, como por ejemplo pasivos elevados y un decrecimiento en
el volumen de ventas, lo cual puede reducir la rentabilidad. Se aplicaron
indicadores de retorno sobre fondos propios, retorno sobre activos, margen de

utilidad neta, prueba acida e indice de endeudamiento.
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Antecedentes nacionales

Mufioz (2020) en su investigacion titulada “Gestion de calidad y su
influencia en la rentabilidad de las MYPES de construccion de la ciudad de
Trujillo”. La presente investigacion tuvo por objetivo determinar de qué manera
la gestidn de calidad influye significativamente en la rentabilidad de las Mypes de
construccién de la ciudad de Trujillo. La investigacion fue descriptiva
correlacional. La muestra fue no probabilistica por conveniencia y consto de 12
Mypes. Como instrumento se utilizo la ficha de observacion del Sistema de gestion
de calidad en construccion y la ficha de observacion de rentabilidad por proyecto
— global, ambos validados en constructo y confiabilidad. Los resultados nos
permiten concluir: Respecto al objetivo general, se encontrd asociacion estadistica
significativa entre la gestion de calidad influye significativamente en la
rentabilidad de las Mypes de construccion de la ciudad de Trujillo y esta influencia
es de intensidad alta (Rho = 0.821, p= 0.001, alfa = 0.05) Respecto al objetivo
especifico, determinacion del nivel de gestion de calidad, se encontrd
predominancia de la categoria cumple 42%(5 participantes), seguido de 33% la
categoria no cumple (3 participantes) y la categoria inadecuado con 25% (3
participantes), quedando claro que hay mucha tarea pendiente respecto a la gestion
de calidad. Respecto al nivel de rentabilidad, encontramos que predominaba una
rentabilidad debajo de la expectativa (50% 6 participantes), seguido de categoria
dentro de la expectativa (33% 4 participantes) y solo un 17% sobre la expectativa
(2 participantes). Lo que explica la primera conclusion. Se encontr6 altos niveles

de asociacién entre las dimensiones planificacion, aseguramiento de la calidad,
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control de la calidad y evaluacion de la calidad con los niveles de rentabilidad (Rho
= 848, Rho = 926, Rho = 914, Rho = 771, p < 0.05, alfa = 0.05) respectivamente.
Alvarez (2017) en su tesis “Sistema de gestion de la calidad en la rentabilidad
de las empresas mineras del Perti — periodo 2015”. El objetivo general fue
determinar la correlacion entre el Sistema de Gestion de Calidad y la
rentabilidad de las empresas mineras del Per( en el periodo 2015. La investigacion
fue de tipo bésica correlacional. El tipo de muestra fue probabilistica e incluy6 a
22 empresas mineras peruanas con datos del Ministerio de Energia y Minas. El
instrumento aplicado fue una herramienta para el Diagnostico de la Situacion de
la Calidad segun la Norma 9001:2015, que permitié recoger la perspectiva de los
colaboradores de las 22 empresas mineras peruanas hacia los alcances del sistema
de gestion de calidad 1SO 9001, a través de una ponderacion de escala de Likert.
Los resultados de la investigacion determinaron la existencia de una relacion
positiva y significativa, entre el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 y la
rentabilidad, con un valor rs de Pearson = 0.259, y un coeficiente de significancia
= 0.245. En conclusion, el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 es un factor
influyente en la rentabilidad de las empresas mineras peruanas.

Suérez (2018) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad administrativa y rentabilidad en Mypes del sector educacion inicial rubro
I.E.P — Urb. Andrés Araujo Moran — Tumbes, aiio 2017”. Cuyo objetivo fue,
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad administrativa y rentabilidad
en mypes del sector educacion inicial rubro I.E.P. — Urb. Andrés Araujo Moran-

Tumbes, afio 2017”. Se aplicd la metodologia de tipo descriptiva, nivel
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cuantitativo; disefio no experimental y de corte transversal. La poblacion para la
variable gestion de calidad administrativa fue determinada por conveniencia por
los 17 docentes, la variable rentabilidad por los cinco 5 directores; la técnica fue
la encuesta y el instrumento para la recoleccion de los datos el cuestionario,
llegdndose a las conclusiones: los elementos que se aplican son al 100% la
planificacion, organizacién y control en los centros educativos de Educacion
Inicial, un 94% se orientan al elemento de la direccidn. En relacion a la planeacion
estratégica, el 100% establece su visén, mision, metas, orientados al proceso
educativo de ensefianza — aprendizaje, planes de fortalecimiento de capacidades,
un 94% aseguran una buena administracion de los recursos. Del mismo modo con
las claves de la rentabilidad el 100% consideran las proyecciones, la informacion,
los procesos, el control, la distribucion y las decisiones son bien administradas.
Finalmente, sobre las barreras de la rentabilidad el 100% tienen el manejo
financiero, planes pedagdgicos, presupuesto, adaptacion al cambio y el acceso a la
tecnologia.

Cruz (2019) en su tesis titulada “Efecto de la certificacion del sistema de
gestion de calidad 1SO 9001:2008 en la rentabilidad de la empresa Halcones
Security Selva S.A.C. aiio 2014”. Cuyo objetivo fue evaluar el efecto de la
certificacion del Sistema 1SO 9001:2008 en la rentabilidad de la empresa Halcones
Security Selva S.A.C. afio 2014 de la ciudad Tarapoto — Peru. En la investigacion
se trabajo con un disefio experimental — longitudinal, tipo basica — aplicada, el cual
tiene un trabajo que contuvo una muestra - poblacional constituida por los estados

de situacion financiera y de resultados integrales de la empresa Halcones Security
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Selva S.A.C., correspondientes a los afios 2013 y 2014, a traves de la cual se
hicieron uso de las técnicas andlisis documentario y técnicas de fichaje, con los
instrumentos guia de analisis documentario y guia de fichas bibliogréficas. Tras el
desarrollo de la presente investigacion, se llegé a la conclusion de que el
incremento considerablemente de la rentabilidad en la empresa se debe a que la
empresa incrementd sus ingresos (ventas) en casi el 100%, para lo cual tuvo que
invertir en sus activos como implementos tecnol6égicos de ultima generacion,
equipos de seguridad mas sofisticados, y capacitacion a su personal. Es por ello,
que se tiene los siguientes resultados: Respecto al ratio de retorno sobre los activos
totales, se incrementd en un 3.59%, la ratio de retorno sobre el patrimonio se
incremento en 5.79%, la utilidad bruta sobre ventas presentd un incremento de
4.56% vy la rentabilidad operativa como la rentabilidad neta se incrementaron en
un 0.79% y 1.33% respectivamente.

Garcia (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Caracteristicas de la
gestion de calidad y rentabilidad de las Micro empresa del sector servicio -rubro
del “estudios fotograficos en el distrito de Sullana, Afio 2016 ”; tuvo como objetivo
general “Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio en el rubro
estudios fotograficos del distrito de Sullana, afio 2016”; la investigacion fue
descriptiva — no experimental, tomandose una muestra poblacional de 6 estudios
fotograficos, a quienes se les aplicé un cuestionario de 20 preguntas, con la técnica
de la encuesta, obteniéndose las siguientes conclusiones: Determinandose las

principales caracteristicas de gestion de calidad de las Mype en los estudios
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fotogréaficos de Sullana: La mayoria de los empresarios orienta a la mejora de
calidad de su empresa, verificAndose los insumos utilizados para poder estar a la
altura de las exigencia de sus clientes. Describiéndose los principios de gestionde
calidad de las Mype: Los representantes verifican la calidad de sus insumos para
que la calidad que brinden sea Optima. Describiéndose las caracteristicas mas
representativas de la rentabilidad de las Mype: La rentabilidad que percibe en el
afio es muy favorable para su empresa permitiéndose la compra de los activos del
negocio, ademas la buena administracion brinda una buena rentabilidad.
Describiéndose los principales indicadores de rentabilidad de las Mype: El margen
de calidad es mayor del 30%, contandose con mas activo en el negocio ya que sus
ganancias se han incrementado notablemente.

Lozano (2017) en su estudio de investigacion denominado “Caracterizacion
de la Gestion de Calidad y la Rentabilidad en las Mypes del sector servicio, rubro
clinicas dentales en la ciudad de Tingo Maria, afio 2017”. El objetivo de esta
investigacion fue, describir y determinar la caracterizacion de la gestion de la
calidad y la rentabilidad en las Mypes, del sector servicio, en el rubro clinicas
dentales en la ciudad de Tingo Maria, 2017. La mencionada tesis fue del tipo de
investigacion descriptivo correlacional, asumiendo como objeto de estudio a una
poblacion quince y una muestra de doce clinicas odontoldgicas. Teniendo como
estudio en la tesis la variable independiente, gestion de calidad y como variable
dependiente, la rentabilidad; donde se analizaron el perfil de las Mypes, la
importancia de la gestion de la calidad en funcion al personal capacitado, calidad

de atencidn y satisfaccion del cliente, con respecto a la rentabilidad se analizaron
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la importancia de invertir en mejorar la calidad de los servicios. En esta
investigacion se lleg6 a las siguientes conclusiones: que los propietarios de las
Mypes de las clinicas odontoldgicas, en un 67% de los propietarios se encuentran
entre las edades de 36 a 50 afios, son del género femenino en un 58% y en un 92%
sus clinicas se encuentran vigente en el mercado por mas de tres afios. Ademas,
estos profesionales de las mencionadas clinicas creen significativamente en la
importancia de la gestion de calidad, en la importancia de las redes sociales con el
proposito de posicionarse en el mercado y asi mismo en la capacitacion del
personal para mejorar la calidad de atencion al cliente con la finalidad de tener una
mayor satisfaccion de sus clientes, a la vez que sus negocios sean rentables y crecer
empresarialmente.

Palomares (2016) en su tesis “Implementacion del control interno y su
incidencia en la rentabilidad de las empresas del Per(: caso empresa fondo de
cultura econdmica del Pert S.A. Lima, 2015”, para optar el grado de maestro en
Contabilidad con mencién en Auditoria, Universidad Catélica los Angeles
Chimbote; cuyo objetivo es determinar y describir de qué manera la
implementacion del control interno incide en la rentabilidad de las empresas del
Per(: Caso Fondo de Cultura Econdmica del Pert S.A. Lima, 2015. El alcance del
estudio fue descriptivo y con enfoque cualitativo, pues solo se limitd a la
investigacion de datos en las fuentes de informacidn consultadas: textos, revistas,
tesis, articulos periodisticos e informacion de internet; para el recojo de
informacion se utilizaron fichas bibliograficas, encuestas para determinar la

necesidad de la implementacién de la unidad de control interno, realizdndose un
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cuestionario de 12 preguntas dirigido a los jefes de areas, encontrando los
siguientes resultados: Primero, que la empresa Fondo de Cultura Econémica del
Per(d S.A. no cuenta con un area de control interno, y no posee documentos
normativos ni de control, no cuenta con personal calificado, falta de capacitacién
al personal . Segundo, respecto a las 12 preguntas realizadas a los jefes de areas,
se identificé que el 100% de los encuestados manifestaron que la empresa no
cuenta con una unidad de control interno, lo cual consideran importante para
minimizar riesgo errores e irregularidades. Tercero, Fondo de Cultura Econémica
del Perd S.A. carece de una adecuada implementacion del control interno,
originando que las actividades realizadas carezcan de eficiencia y eficacia en la
informacion presentada. Cuarto, finalmente como propuesta de mejora se concluye
que de manera urgente debe de implementarse el control interno, para asi contar
con datos razonables para la toma de decisiones de la gerencia y su evaluacion de
la rentabilidad que origina la empresa, ya que toda empresa subsiste en el mercado
en base a su rentabilidad.

Ramirez (2018) en la tesis “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las Mypes del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas,
distrito de Yarinacocha, aiio 2018”. Respecto a la gestion: el 71,4% no conoce la
practica de gestion de calidad; asimismo carece de visién, mision y valores y no
hace uso de las herramientas para monitorear la gestion; tampoco se interesa por
conocer las necesidades futuras de sus clientes y respecto a atencion del cliente:
las Mypes no realizaron inversion alguna para mejorar el servicio (57,1%) pero su

gerencia si se involucra en la mejora de atencidn al cliente; por la naturaleza del
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negocio si existe un servicio de post venta. Como conclusiones; las Mypes del
rubro reconocen que una buena atencion, representa nuevos clientes (85,7%). Otro
hallazgo indica que los microempresarios del sector comercial, venta derepuestos
para motocicletas no realizan de medicion para satisfaccion del cliente (71,4%).
Rincon (2016) en su tesis titulada “Gestion de calidad y la rentabilidad en
las empresas del sector textil en el distrito de la victoria, afio 2015, presentado a
la Universidad San Martin de Porres, para optar el grado profesional de Contadora
Publica cuyo objetivo es determinar si la gestion de calidad incide en la
rentabilidad de las del sector textil en el distrito de la Victoria, afio 2015. El autor
concluye Luego del procesamiento, interpretacion, andlisis y contraste de las
variables en estudio, se concluye que: No se elabora el planeamiento estratégico
para establecer los objetivos y las metas que esperan alcanzar en términos de
resultados lo cual no permite que la gerencia logre tomar decisiones oportunas.
Mendoza (2016) en su tesis titulada “Gestion de calidad en el servicio
eléctrico y la satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro S.A. en la
Unidad de Negocio Valle del Mantaro — Huancayo — 2015”. Realizado en
Huancayo, presentado a la Universidad Nacional del Centro del Peru. Para optar
el grado académico de Magister en Administracion mencién: Gestion de Proyectos
Publicos y Privados. Escuela de posgrado de la Facultad de Ciencias de la
Administracion, cuyo objetivo es determinar la influencia de la gestion de calidad
en el servicio eléctrico y en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Electrocentro S.A., en la Unidad de Negocio Valle del Mantaro-Huancayo-2015.

El autor de esta investigacion concluye que: Con un nivel de significancia del 0.05
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y un nivel confianza del 95%, en ese sentido se afirma que la media de la
satisfaccion de los clientes (3,342037) es mayor que la media de la calidad de
servicio (3,0884168); asimismo el valor critico (0,0000) es menor que el error
estimado (0,050), por lo tanto afirmamos que la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro
S.A., en la Unidad de Negocio-Valle del Mantaro-Huancayo-2015.

Rivera (2016) en su tesis intitulada “Influencia de las estrategias de calidad
de servicios bancarios en la satisfaccion de los clientes de Mibanco agencia El
Tambo — Huancayo en el afio 2016”. Realizado en Huancayo, presentado a la
Universidad Nacional del Centro del Peru, para optar el grado académico de
Magister en Administracion mencion finanzas, Unidad de Posgrado Facultad de
Ciencias de la Administracion, cuyo objetivo es conocer en qué medida influyen
las estrategias de calidad de servicios bancarios en la satisfaccion de los clientes
en Mibanco Agencia El Tambo — Huancayo en el afio 2014. El autor concluye
afirmando lo siguiente: Las estrategias de calidad de servicios bancarios influyeron
significativamente en la satisfaccion de los clientes de Mibanco Agencia EI Tambo
—Huancayo en el afio 2014, demostrado mediante el estadistico t de Student debido

a que la tt=1,645 <tc = 30,78.

Antecedentes locales
Espinal, R. (2017) en su tesis intitulada “Gestion de calidad bajo el enfoque
de marketing, en las mypes del sector comercial boticas, distrito de Satipo, afio

2017 realizado en Satipo, presentado a la Universidad Catélica Los Angeles de
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Chimbote, para obtener el grado de licenciado en Administracion, cuyo objetivo
es determinar si las Mypes del sector comercial Boticas del distrito de Satipo, se
gestionan con un enfoque de marketing y proponer planes de mejora. Asimismo
concluye afirmando lo siguiente: Las Mypes del sector comercial Boticas, se
encuentran dentro del ambito de la formalizacion, Los propietarios de las Mypes
del sector comercial Boticas conocen de gestion de calidad de manera empirica.
Solo conocimientos relacionados a servicio, precio y horario de atencion.
Desconocen la utilizacion de una matriz FODA, esencial para un negocio. Esta
situacion golpeara inevitablemente la trayectoria futura del negocio. Mas del 50%
de las mypes del sector no cuentan con un Plan de Marketing.

Soto (2007) en su tesis para optar el grado académico de Magister en
Contabilidad con mencion en Banca y Finanzas de la Universidad Mayor de San
Marcos, titulada “La competitividad de la Industria de Calzado en el Peru y sus
Proyecciones en el mediano Plazo (Caso Pyme Tobbex International y el Papel de
Citeccal)”, cuyo objetivo general es determinar, previo diagndstico, las
perspectivas que existen para promover el desarrollo y competitividad de la Micro
y Pequefia Empresa del sector calzado, en funcidn a las expectativas existentes
sobre un inminente crecimiento comercial del Per(, determinado por las
negociaciones y acuerdos comerciales que se vienen realizando a través del
gobierno. Concluyendo que de acuerdo con los datos de PROMPEX, de la
actividad industrial del rubro calzado, solo un escaso 18% de las organizaciones
empresariales se encuentra sujeto al régimen del Registro Unico de Contribuyentes

(RUC) y por tanto tributario al Estado, mientras que el 78% restante no cuentan
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con la formalidad necesaria para promover un crecimiento de la actividad

productiva, favoreciendo adicionalmente, la evasion tributaria.

2.2.2 Bases tedricas

Gestion de calidad
Vértice (2010) gestion de calidad es el proceso de aseguramiento de la
calidad y el control para obtener una calidad total en la satisfaccion del
consumidor, competitividad en el mercado y la fidelidad de los clientes,
brindando un ambiente adecuado en el proceso de adquisicion del proceso y/o
servicio. La gestion de calidad tiene como objetivo principal el funcionamiento
en total sincronia de las empresas y asi puedan asegurar que sus productos y/o
servicios esten sujetas a estandares de calidad para implantar este sistema de
calidad. En la investigacion se muestra que el 100% de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro boticas intervenidas de Casco Urbano, creen
que la gestion de calidad si contribuye al rendimiento del negocio, por lo que
podemos afirmar que la gestion de calidad es una herramienta importante para
el desarrollo las empresas en el mercado y obtener una fidelidad de nuestros

clientes.

Marquet (2011) menciona que, en la actualidad, la gestion total de calidad
se ha convertido en prioridad estratégica para las Mypes a nivel mundial, debido
a su importancia, creada como medio de adquirir y mantener una ventaja

competitiva. La organizacion privada Club Gestién Calidad creada en 1991,
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muestra el plan de calidad para el sistema nacional de salud, cuyos objetivos
son aumentar la coherencia del sistema y garantizar la equidad y la calidad de
la atencidn. Esta estructurado en seis areas: salud y prevencion, equidad,
recursos humanos, excelencia clinica, tecnologias de la informacion y

transparencia (p. 497-498).

Casas y Subirana (2012) indica que la gestion de calidad presenta las
acciones de mejora de la calidad en una organizacion, por lo que presenta las
experiencias y la ampliacion de acciones de mejora de calidad con el objetivo
servir como guia a los emprendedores expuestos a la gestion de calidad de las
Mypes, tras la acreditacion del 1ISO 17025 del laboratorio de control oficial
obtenida por requisito legal, acordo la direccion en el 2003 expandir la politica
de calidad, poniendo en marcha una serie de acciones mediante el analisis de
procesos y la formulacion de acciones de mejora, la mayor formalizacion de
procedimientos, el conocimiento de la opinidn de los clientes, la creacion de
grupos y la auditoria. El estudio de costes de la actividad permite valorar que,
en 2010, el 75% del gasto total se realiza en servicios de salud publica sujetos

a auditoria/certificacion externa (pp. 379-382).

Huamani y Armaulia (2017) en su estudio de seguridad del paciente:
aplicacion de gestion de calidad para prevenir errores de medicacion en el
circuito de uso de medicamentos, el estudio fue descriptivo transversal,
realizada en el hospital publico general, de 1990 camas en Argentina en el 2009,

el objetivo fue identificar y caracterizar los errores, en los que se aplicé en
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forma secuencial herramientas de gestion de calidad para reconocer causas y
dar soluciones y describir los errores, identificar estrategias de intervencion. Su
poblacién y muestra fue de 60 pacientes, con deteccion de 506 errores de
medicacion, los indicadores de incidencia se muestran en: 8,4 errores por
paciente y 88,6 errores por cada 100 pacientes diarios. Se logrd el compromiso
del equipo para generar cambios que buscan la seguridad del paciente y mejorar

la calidad de las prestaciones, esto se logré, a través de la gestion de la calidad

(p. 55).

Carmona, Suarez, Calvo y Periafiez (2015) analizan los niveles de
implantacion de sistemas de gestion de la calidad y las motivaciones, beneficios
0 barreras detectadas. Se ha tomado para ello una muestra de 322 empresas,
tuvo como objetivo conocer la percepcion de las empresas ya certificadas,
conocer la percepcion de las empresas que no disponen de sistema de gestion
de calidad. Los resultados muestran la existencia de diferencia entre ambas
regiones, como en los niveles de certificacion de la calidad, pero también las
similitudes, en considerar los costes y el tiempo como principales barreras para
la implantacion y/o la estandarizacion de los procedimientos de trabajo, calidad
de productos y/o servicios como beneficios principales, entonces podemos
concluir que, 1SO 9001 especifica los requisitos genéricos para un sistema de
gestion de calidad con su implantacion, las organizaciones empresariales

demuestran su capacidad para mejorar la satisfaccién de sus clientes
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proporcionando productos y/o servicios conformes de acuerdo a sus

necesidades y expectativas (p. 9).

Kees (1991) menciona que la gestién calidad es una de las prioridades
estratégicas en las organizaciones empresariales, debido a su importancia para
obtener ventajas competitivas, los mismos que estan perdiendo eficacia las
fuentes tradicionales de ventajas competitivas las cuales son insuficientes para
mantener un liderazgo empresarial, las estrategias convencionales de enfoque
anico, entonces la gestion de calidad es un conjunto de caminos mediante los
cuales se llega a la calidad total; incorporando al proceso de gestion que en
términos en inglés “management” que refiere a direccién, administracion y
coordinacion de actividades, por ellos es el modo en el que la direccion planifica
el futuro, establece programas y controla los resultados de la gestion de calidad.
En el presente estudio se muestra que las micro y pequefias empresas de nuestra
actualidad en el 58.3% desconocen las técnicas modernas de la gestion de
calidad y su aplicacion, se observo que la mayoria utiliza técnicas tradicionales
las que son insuficientes para llegar a las necesidades reales de sus clientes (p.

143).

Dimensiones de la gestién de calidad

Aseguramiento de la calidad
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Segun ISO 9001 (2015), se define “la gestion de la calidad como la
gestion con respecto a la calidad”. Esto incluye el establecimiento de la politica
de la calidad y los objetivos de la calidad y los procesos para lograr los objetivos
de la calidad a través de la planificacion, aseguramiento, control y mejora de la
calidad. Entre las actividades necesarias para asegurar la calidad, se encuentran
la medicion sistematica, la comparacién con estandares, el seguimiento de los
procesos, todas actividades asociadas con bucles de realimentacién de
informacidn. Estas actividades contribuyen a la prevencion de errores, lo cual
se puede contrastar con el control de calidad, que se centrara en las salidas del

proceso.

Control de la calidad

Segun 1SO 9001 (2015), el control de la calidad es la aplicacion de las
técnicas y esfuerzos, para lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto.
Por lo que consiste basicamente en la inspeccion, verificacion y analisis de las
caracteristicas para desarrollar una correcta toma de decisiones. Con esto, se
buscara la integracion de las siguientes técnicas y actividades, como es en el
caso del disefio del producto, la produccion, instalacién, las especificaciones de
lo que se necesita y revision durante el uso. Con la integracién mencionada, se
proporcionard un mejor producto/servicio a un menor costo. Asimismo, lo que
se busca con este principio es lograr un incremento en la mejora continua.

Mejora de la calidad

31



Segun 1SO 9001 (2015), como hemos observado, la gestion de la calidad
esta altamente orientada a mejorar su efectividad, buscando cumplir los
objetivos méximos, al menor costo posible. Es por ello, que la mejora de la
calidad se debe enfocar en resolver los siguientes problemas:

e Los problemas que tienen su origen en los niveles directivos,
debido a que alrededor del 80% de los problemas de calidad son
resolubles desde los niveles directivos.

e Los problemas de tipo interdepartamental, debido a que son los

mas comunes y graves, ya que afectan al desarrollo de la empresa.

Rentabilidad

Segun Forero, Bohdrquez y Lozano (2008) la rentabilidad es el
rendimiento de la inversion medido mediante las correspondientes ecuaciones
de equivalencia financiera. Es por el cual, que nos presenta dos teorias para el

tratamiento de la rentabilidad.

Definicion

La rentabilidad es el rendimiento, ganancia que produce una empresa.
Se llama gestién rentable de una empresa la que no solo evita las pérdidas, sino
que, ademas, permite obtener una ganancia, un excedente por encima del

conjunto de gastos de la empresa (Forero et al., 2008).
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La rentabilidad es la relacion que existe entre la utilidad y la inversion
necesaria para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una
empresa demostrada por las utilidades obtenidos de las ventas realizadas y
utilizacién de inversiones, su categoria y regularidad es la tendencia de las
utilidades. Estas utilidades a la su vez, son la conclusion de unaadministracion
competente, una planeacion integral de costos y gastos y en general de la
observacién de cualquier medida tendiente a la obtencién de utilidades.

La rentabilidad también es entendida como una nocion que se aplica a
toda accion economica en la que se movilizan los medios, materiales, humanos
y financieras con el fin de obtener los resultados esperados (Jaramillo, 2008).

En la literatura econdmica, aunque el termino de rentabilidad se utiliza de
forma variada y son muchas las aproximaciones doctrinales que inciden enuna
u otra faceta de la misma, en sentido general se denomina rentabilidad a la
medida del rendimiento que en un determinado periodo de tiempo producen los
capitales utilizados para obtenerla con el fin de permitir la eleccion entre
alternativas o juzgar la eficiencia de las acciones realizadas, segin que el

andlisis realizado sea a priori a posteriori.

Dimensiones de la satisfaccion de atencion del usuario
La rentabilidad economica

La rentabilidad econémica es la medida de la capacidad de los activos de
una empresa en un periodo de tiempo determinado para generar valor con

independencia de como ha sido financiado, tiene por objetivo evaluar la
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eficiencia de la empresa en la utilizacion de sus recursos econémicos o activos
para la obtencion de beneficios. A la hora de definir un indicador de rentabilidad
econdmica nos encontramos con tantas posibilidades como conceptos de
resultado y conceptos de inversion relacionados entre si. Sin embargo, sin entrar
en demasiados detalles analiticos, de forma genérica suele considerarse como
concepto de resultado. El resultado antes de intereses e impuestos, y como
concepto de inversion el activo total a su estado medio.

El resultado antes de intereses e impuestos suele identificarse con el
resultado del ejercicio prescindiendo de los gastos financieros que ocasiona la
financiacion ajena y del impuesto de sociedades. Al prescindir del gasto por
impuesto de sociedades se pretende medir la eficiencia de los medios empleados
con independencia del tipo de impuestos, que ademas pueden variar segun el

tipo de sociedad.

La rentabilidad financiera:

La rentabilidad financiera o de los fondos propios, denominado en la
literatura anglosajona Return On Equity (ROE), es una medida de rentabilidad
mas cercano a los accionistas o propietarios de la rentabilidad econémica, de
acuerdo a las opiniones e indicador de la rentabilidad los directivos buscan
maximizar los intereses de los propietarios. La rentabilidad insuficiente tiene
dos vias en lo en el acceso a nuevos fondos propios, en la cual tiene un nivel de
rentabilidad de los fondos generales internamente por la empresa y por otro lado

restringe la financiacion externa. Parael calculo de la rentabilidad financiera, a
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diferencia de la rentabilidad econémica, existen menos divergencias en cuanto

a la expresion de célculo de la misma.

2.3 Hipotesis
Hipétesis general
La relacion de la gestion de calidad y la rentabilidad es significativa en las Mypes
del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.
Hipotesis especificas
e La relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad es
significativa en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distritode
Satipo, 2019.
e Larelacion del control de la calidad y la rentabilidad es significativa en las
Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.
e La relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad es
significativa en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de

Satipo, 2019.

2.4 Variables
Variable 1: Gestion de calidad

Segun ISO 9001 (2015) la gestion de calidad es una serie de procesos

sistematicos que le permiten a cualquier organizacion planear, ejecutar y
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controlar las distintas actividades que lleva a cabo. Esto garantiza estabilidad y

consistencia en el desempefio para cumplir con las expectativas de los clientes.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Segun Forero et al. (2008) la rentabilidad es el rendimiento de la inversion
medido mediante las correspondientes ecuaciones de equivalencia financiera.

Es por el cual, que nos presenta dos teorias para el tratamiento de la rentabilidad.

I11. Metodologia
3.1 El tipo y nivel de investigacion

El tipo de estudio es descriptivo — correlacional, se procedio a describir cada
una de las variables en estudio, en base como son observadas y se analizé el grado de
relacion que existe entre la variable 1 y la variable 2, quiere decir que se estudia la
correlacion entre las dos variables.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “los estudios correlacionales
miden el grado de asociacion entre dos o mas variables (cuantifican relaciones), es
decir miden cada variable presuntamente relacionada y después miden y analizan la
correlacion” (p.105).

De nivel cuantitativo en tal sentido el autor:
Sanchez (2016) sefiala que “la investigacion cuantitativa es una forma

estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos de distintas fuentes. La
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investigacion cuantitativa implica el uso de herramientas informaticas, estadisticas, y

matematicas para obtener resultados” (p. 67).

3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion es no experimental tipo transeccional.

“Es no experimental porque se aplica sin manipular deliberadamente las
variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional
las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables, estas variables
ocurren y no es posible manipularlas, ni tener un control directo sobre dichas
variables” (Hernandez et al., 2014, p. 207).

Tiene el esquema como sigue:

O,
M r
O,
Donde:
M = Muestra.
01 = Gestion de calidad
O3 = Rentabilidad.
r = Relacion.
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3.3. Poblacion y muestra

a. Poblacion

En el trabajo de investigacion la poblacion estuvo conformada por todas
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas del distrito

de Satipo, 2019.

Segiin Hernandez et al. (2014, p. 239) “la poblacion es el conjunto de

todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”.

b. Muestra

Para Hernandez et al. (2014) “la muestra es el subgrupo de la poblacion”

(p. 236).

La muestra fue de tipo no probabilistica intencionada y estuvo
conformada por 5 Mypes del sector comercio, rubro boticas del distrito de
Satipo, 2019. Las misma que accedieron al consentimiento de aplicar el

cuestionario y desarrollar la investigacion.

Tabla 1

Relacion de boticas del distrito de Satipo

NOMBRE DE LA REPRESENTANTE

N MY PE LEGAL DIRECCION
CISNEROS HUAMANI, JR. 28 DE JULIO Y JOSE
1 BOTICA BIOSALUD JESUS A, OLAYA
BOTICA EL CARMEN JR. FRANCISCO IRAZOLA
2 EIRL. ROJAS PERALTA JUAN NC 350

38



BOTICA MI SALUD PORRAS HUAMANI, RAUL JR- FRANCISCO IRAZOLA

3 N° 608
i MONGE VILLEGAS JR. AUGUSTO HILSER N°
4 BOTICA LOS ANGELES MIGUEL ANGEL 325
A ANGEL ROJAS ROSALIA JR. LAS PALMERAS MZ LT.
5 BOTICA EL ANGEL MARIA 21

Fuente: Registro con licencia de funcionamiento de la municipalidad provincial

de Satipo.
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3.4 Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

Variables Definicién conceptual Dimensiones Definicién operacional Indicadores =scala de
medicion
Gestion de Segun ISO 9001 (2015) la gestion Aseguramiento ~ Segln ISO 9001 (2015) se define “como la e Cumplimiento
Calidad de calidad es una serie de procesos de la calidad capacidad de regularse, a través de la ejecucion e Proceso
sistematicos que le permiten a de procesos de autoevaluacion que consideran el
cualquier organizacién planear, monitoreo del cumplimento de los propdsitos y
ejecutar y controlar las distintas estandares institucionales, ademas de la
actividades que lleva a cabo. Esto elaboracion de planes de mejora”.
garantiza estabilidad y Control de Segun 1SO 9001 (2015) el control de la calidad e Control
consistencia en el desempefiopara calidad es la aplicacion de las técnicas y esfuerzos, para e Orientacion
cumplir con las expectativas de los lograr, mantener y mejorar la calidad de un o Sypervision
clientes. producto.
Mejora de la Segun 1SO 9001 (2015) como hemos observado, e Productividad
calidad la gestion de la calidad esté altamente orientadaa e Satisfaccion
mejorar su efectividad, buscando cumplir los
objetivos maximos, al menor costo posible. Es
por ello, que la mejora de la Intervalar

Rentabilidad Segun Forero et al. (2008) la

rentabilidad es el rendimiento de la
inversion medido mediante las
correspondientes ecuaciones de
equivalencia financiera. Es por el
cual, que nos presenta dos teorias
para el tratamiento de Ila
rentabilidad.

La rentabilidad
econémica

La rentabilidad econdmica es la medida de la
capacidad de los activos de una empresa en un
periodo de tiempo determinado para generar
valor con independencia de cdmo ha sido
financiado, tiene por objetivo evaluar la
eficiencia de la empresa.

e Inversioén en activos
¢ Rentabilidad del

activo

e Eficacia de lagestion
¢ Rendimiento de la

inversion

La rentabilidad
financiera

La rentabilidad financiera o de los fondos
propios, denominado en la literatura anglosajona
Return On Equity (ROE), es una medida de
rentabilidad més cercano a los accionistas 0
propietarios de la rentabilidad econdmica, de
acuerdo a las opiniones e indicador de la
rentabilidad los directivos buscan maximizar los

intereses de los propietarios.

¢ Retorno obtenido de

los inversionistas

¢ Capital invertido
¢ Rendimiento

percibido

e Inversiéon de los

accionistas
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3.5 Técnicas e instrumentos

Técnicas

La técnica que se utilizo en la investigacion fue la encuesta.

Instrumento

El instrumento que se utiliz6 en la presente investigacion fue el cuestionario,
el cual esta conformada por 30 preguntas, el cual esta constituida por 16 preguntas
para la variable 1 y 14 preguntas para la variable 2. El cuestionario fue codificado

mediante la escala de Likert.

Herndndez et al. (2014) hace referencia a que la escala de Likert es “en el
sentido compuesto, una estimacion ordinal. Las puntuaciones de la escala de Likert
se adquieren incluyendo las cualidades que van después de cada frase asignadas

por puntaje” (p. 242).

3.6 Plan de analisis

Toda investigacion tiene asignados pasos correspondientes de acuerdo a la
metodologia cientifica y presente trabajo de investigacion tendra desarrollado los
antecesores para llevar a cabo el procesamiento de datos como en este caso en el
programa Excel 2016 facilita a trabajo en cuanto al almacenamiento y tabulacion
de la base de datos para procesarlas en el programa estadistico SPSS (Stadistical
Package for the Social Sciencies) version 24 a través del cual se obtendran los

coeficientes, para realizar el analisis de correlacion con sus respectivas graficos.
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En este programa de SPSS se lograra el alto nivel de confiabilidad de los

resultados.
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3.7. Matriz de consistencia

Titulo: LA GESTION DE CALIDAD Y LA RENTABILIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO BOTICAS DEL DISTRITO DE SATIPO,

2019
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variables Dimensiones Metodologia

¢Cudl es la relacion de la | Determinar la relacion de | La relacion de la gestion | Variable 1: Tipo de
gestién de calidad y la | la gestion de calidadyla | de  calidad vy la investigacion:
rentabilidad de las Mypes | rentabilidad de las Mypes | rentabilidad es | GESTION DE Dimensiones:
del sector comercio rubro | del sector comercio rubro | significativa en  las | CALIDAD - Descriptivo
boticas del distrito de | boticas del distrito de | Mypes del sector - Aseguramiento de la - Correlacional
Satipo, 2019? Satipo, 2019. comercio rubro boticas calidad

del distrito de Satipo, - Control de la calidad Nivel de

2019. - Mejora de la calidad investigacion:
Problemas especificos Obijetivos especificos Hipdtesis especificas - Cuantitativo

variaple Z: Disefio de

¢Cudl es la relacién del | Determinar la relacion | La relacién del investigacion:
aseguramiento de la | del aseguramiento de la | aseguramiento de la | RENTABILIDAD Dimensiones:
calidad y la rentabilidad | calidad y la rentabilidad | calidad y la rentabilidad - Rentabilidad - No experimental -
de las Mypes del sector | de las Mypes del sector | es significativa en las economica transversal
comercio rubro boticas | comercio rubro boticas | Mypes  del  sector - Rentabilidad financiera
del distrito de Satipo, | del distrito de Satipo, | comercio rubro boticas
2019? 20109. del distrito de Satipo,

2019. Of
¢Cual es la relacién del | Determinar la relacion | La relacion del control de M r
control de la calidad y la | del control de la calidady | lacalidad y larentabilidad l
rentabilidad de las Mypes | la rentabilidad de las €s 0y

del sector comercio rubro

Mypes del sector
comercio rubro boticas

significativa en las Mypes
del sector comercio rubro
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boticas del distrito de
Satipo, 2019?

¢Cudl es la relacion de la
mejora de la calidad y la
rentabilidad de las Mypes
del sector comercio rubro
boticas del distrito de
Satipo, 2019?

del distrito de Satipo,
20109.

Determinar la relacion de
la mejora de la calidad y
la rentabilidad de las
Mypes del sector
comercio rubro boticas
del distrito de Satipo,
2019.

boticas del distrito de
Satipo, 2019.

La relacion de la mejora
de la calidad y Ila
rentabilidad es
significativa en las Mypes
del sector comercio rubro
boticas del distrito de
Satipo, 2019.

Donde:

M = Muestra

01 = Gestion de

Calidad

0O, = Rentabilidad

r = Relacién

Poblacion:

- Mypes del rubro
boticas del distrito de
Satipo.

Muestra:

- 5 Mypes del rubro
boticas.

Técnica:
- Encuesta.
Instrumento:

- Cuestionario.
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3.8. Consideraciones éticas y rigor cientifico
Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara
de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un

beneficio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas
para evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los
animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima
de los fines cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y
planificar acciones para disminuir los efectos adversos y maximizar los

beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre
los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en laque
participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad
propia. En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de
voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigados o titular de los datos consiente el uso

de la informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.

45



Beneficencia no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar

dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones
de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas.
Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que
participan en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El
investigador esta también obligado a tratar equitativamente a quienes
participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la

investigacion.

Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de
su profesion, se evallian y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales
que puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo,
deberd mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de
interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus

resultados.
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IV. Resultados
4.1 Resultados
Los resultados que se exponen en tablas y figuras a continuacién, son a
consecuencia de la aplicacion del instrumento de recoleccién de datos el cual nos
dara un punto de vista cuantificable y gréafica para el analisis de los datos.
En consecuencia, es necesario validar estadisticamente la consistencia del
instrumento mediante el cual se recolectd los datos y para:
Celina y Campo (2005) afirman que “el valor minimo aceptable para el
coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de ese valor la consistencia
interna de la escala utilizada es baja” (p. 578). Por lo tanto, de acuerdo al

resultado del alfa se afirma la consistencia de nuestros resultados.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,990

N

Para la interpretacion de los resultados se elabor6 un baremo por variables
y dimensiones que se presenta como sigue:

Tabla 2

Baremo de interpretacion de tablas y dimensiones

Intervalos Variable 1 Dimensiones Variable2 Dimensiones
Desacuerdo (1) 9-14 3-4 14-23 7-11
Indeciso (2) 15-20 5-6 24-33 12-16
De acuerdo (3) 21-26 7-8 34-43 17-21
Totalmente de acuerdo (4) 27-36 9-12 44-56 22-28

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3

Tabla de frecuencia de gestién de calidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Vélido Desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
Indeciso 2 40,0 40,0 60,0
De acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Tabla 3, podemos observar que 1 botica se muestra en desacuerdo
respecto a lo que desarrolla sobre gestion de calidad en su empresa, 2 de ellos
afirman estar indecisos y solo 2 se muestran de acuerdo al desarrollo de la gestion
de calidad en su empresa lo que comprende la garantia, estabilidad y consistencia
en el buen accionar para satisfacer las expectativas de sus clientes. Para este

resultado se encuesto a 5 representantes de boticas los que conforman el total de

nuestra muestra de estudio.

Teniendo la necesidad de mostrar de manera grafica el porcentaje del

resultado de la tabla se procedio a elaborar los gréaficos estadisticos los mimos

que representan de manera visual el resultado.
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Porcentaje

40+

30

20+

Desacuerdoe Indeciso De acuerdo

Figura 1: Representacién gréafica de gestion de calidad.

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacién del instrumento.

Interpretacion:

En la Figura 1, podemos observar que un 20% de boticas se muestran en
desacuerdo respecto a lo que desarrolla sobre gestion de calidad en su empresa,
el 40% de ellos afirman estar indecisos y el otro 40% se muestran de acuerdo al
desarrollo de la gestion de calidad en su empresa lo que comprende la garantia,
estabilidad y consistencia en el buen accionar para satisfacer las expectativas de
sus clientes. Para este resultado se encuesto a 5 representantes de boticas los que

conforman el total de nuestra muestra de estudio.
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Tabla 4
Tabla de frecuencia de la dimensién aseguramiento de la calidad

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Indeciso 2 40,0 40,0 40,0
De acuerdo 2 40,0 40,0 80,0
Totalmente de 1 20,0 20,0 100,0
acuerdo
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Tabla 4, podemos observar que 2 botica se muestra en desacuerdo
respecto a lo que se aplica como aseguramiento de calidad en su empresa, 2 de
ellos afirman estar indecisos y solo 1 se muestran de acuerdo la implementacion
del aseguramiento que se define como el proceso de autoevaluarse paraasegurar
el cumplimiento de los objetivos y la elaboracion de planes de mejora. Para este
resultado se encuesto a 5 representantes de boticas los que conforman el total de

nuestra muestra de estudio.

Teniendo la necesidad de mostrar de manera grafica el porcentaje del

resultado de la tabla se procedio a elaborar los graficos estadisticos los mimos

que representan de manera visual el resultado.
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40+

30

20+

Porcentaje

I
Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 2: Representacién gréafica de la dimension aseguramiento de la calidad.

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacién del instrumento.

Interpretacion:

En la Figura 2, podemos observar que un 40% de boticas se muestran en
desacuerdo respecto a lo que se aplica como aseguramiento de calidad en su
empresa, el 40% de ellos afirman estar indecisos y solo un 20% se muestran de
acuerdo la implementacion del aseguramiento que se define como el proceso de
autoevaluarse para asegurar el cumplimiento de los objetivos y la elaboracion de
planes de mejora. Para este resultado se encuesto a 5 representantes de boticas

los que conforman el total de nuestra muestra de estudio.
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Tabla 5
Tabla de frecuencia de la dimension control de la calidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Valido Desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
Indeciso 2 40,0 40,0 60,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 80,0
Totalmente de 1 20,0 20,0 100,0
acuerdo
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Tabla 5, podemos observar que 1 botica se muestra en desacuerdo
respecto a lo que se aplica como control de calidad en su empresa, 2 de ellos
afirman estar indecisos, 1 se muestra de acuerdo y solo 1 se muestra totalmente
de acuerdo a lo concierne sobre el control de calidad que se define como la
aplicacion de técnicas y procedimientos que aseguren la calidad de los productos
y servicios. Para este resultado se encuesto a 5 representantes de boticas los que

conforman el total de nuestra muestra de estudio.

Teniendo la necesidad de mostrar de manera grafica el porcentaje del

resultado de la tabla se procedioé a elaborar los graficos estadisticos los mimos

que representan de manera visual el resultado.
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Porcentaje

| [
Desacuerdo Indecizo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 3: Representacién grafica de la dimension Control de la calidad.

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Figura 3, podemos observar que un 20% de boticas se muestran en
desacuerdo respecto a lo que se aplica como control de calidad en su empresa, el
40% de ellos afirman estar indecisos, un 20% se muestra de acuerdo y solo el
otro 20% se muestra totalmente de acuerdo a lo concierne sobre el control de
calidad que se define como la aplicacion de técnicas y procedimientos que
aseguren la calidad de los productos y servicios. Para este resultado se encuesto
a 5 representantes de boticas los que conforman el total de nuestra muestra de

estudio.
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Tabla 6
Tabla de frecuencia de la dimension mejora de la calidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Vélido Desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
Indeciso 1 20,0 20,0 40,0
De acuerdo 2 40,0 40,0 80,0
Totalmente de
aimen 1 20,0 20,0 100,0
acuerdo
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Tabla 6, podemos observar que 1 botica se muestra en desacuerdo
respecto a lo que se implementa como mejora de la calidad en su empresa, 1 de
ellos afirma estar indeciso, 2 de ellos manifiestan estar de acuerdo y solo 1 se
muestra totalmente de acuerdo al desarrollo de los procedimientos como mejora
de calidad en su empresa lo que comprende el cumplimiento de los objetivos con
una maxima calidad y bajo costo. Para este resultado se encuesto a 5
representantes de boticas los que conforman el total de nuestra muestra de

estudio.

Teniendo la necesidad de mostrar de manera grafica el porcentaje del

resultado de la tabla se procedio a elaborar los graficos estadisticos los mimos

que representan de manera visual el resultado.
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Porcentaje

40+

30+

0= T |
Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo
Figura 4: Representacion gréafica de la dimension Mejora de la calidad.

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Figura 4, podemos observar que el 20% de boticas se muestran en
desacuerdo respecto a lo que se implementa como mejora de la calidad en su
empresa, un 20% de ellos afirma estar indeciso, el 40% de ellos manifiestan estar
de acuerdo y solo un 20% se muestra totalmente de acuerdo al desarrollo de los
procedimientos como mejora de calidad en su empresa lo que comprende el
cumplimiento de los objetivos con una maxima calidad y bajo costo. Para este
resultado se encuesto a 5 representantes de boticas los que conforman el total de

nuestra muestra de estudio.
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Tabla 7
Tabla de frecuencia de la variable rentabilidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Vélido Indeciso 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 2 40,0 40,0 60,0
Totalmente de
2 40,0 40,0 100,0
acuerdo
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacién del instrumento.

Interpretacion:

En la Tabla 7, podemos observar que 1 botica se muestra indeciso respecto
a lo que conoce de la rentabilidad y su desarrollo dentro de su empresa, 2 de ellos
manifiestan estar de acuerdo y solo 2 se muestran totalmente de acuerdo a la
consideracion vital que representa la rentabilidad en la empresa que se define
como el rendimiento de a inversion a mediano y largo plazo. Para este resultado
se encuesto a 5 representantes de boticas los que conforman el total de nuestra

muestra de estudio.

Teniendo la necesidad de mostrar de manera grafica el porcentaje del

resultado de la tabla se procedio a elaborar los graficos estadisticos los mimos

que representan de manera visual el resultado.
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40—

304

20+

Porcentaje

1
Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
Figura 5: Representacién gréafica de la variable rentabilidad.

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Figura 5, podemos observar que un 20% de boticas se muestra
indeciso respecto a lo que conoce de la rentabilidad y su desarrollo dentro de su
empresa, el 40% de ellos manifiestan estar de acuerdo y solo el otro 40% se
muestran totalmente de acuerdo a la consideracion vital que representa la
rentabilidad en la empresa que se define como el rendimiento de a inversion a
mediano y largo plazo. Para este resultado se encuesto a 5 representantes de

boticas los que conforman el total de nuestra muestra de estudio.
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Tabla 8
Tabla de frecuencia de la dimension rentabilidad econdmica

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Indeciso 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 2 40,0 40,0 60,0
Totalmente de
2 40,0 40,0 100,0
acuerdo
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Tabla 8, podemos observar que 1 botica se muestra indeciso respecto
a lo que conoce de su rentabilidad economica y su relevancia dentro de su
empresa, 2 de ellos manifiestan estar de acuerdo y solo 2 se muestran totalmente
de acuerdo a su rentabilidad econdmica como medida de capacidad de los activos
de la empresa y lo que este genera en un determinado tiempo. Para este resultado
se encuesto a 5 representantes de boticas los que conforman el total de nuestra

muestra de estudio.

Teniendo la necesidad de mostrar de manera grafica el porcentaje del

resultado de la tabla se procedio a elaborar los graficos estadisticos los mimos

que representan de manera visual el resultado.
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Porcentaje

|
Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 6: Representacién grafica de la dimension rentabilidad econémica.

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacién del instrumento.

Interpretacion:

En la Figura 7, podemos observar que un 20% de boticas se muestran
indeciso respecto a lo que conoce de su rentabilidad econémica y su relevancia
dentro de su empresa, el 40% de ellos manifiestan estar de acuerdo y el otro 40%
se muestran totalmente de acuerdo a su rentabilidad econémica como medida de
capacidad de los activos de la empresa y lo que este genera en un determinado
tiempo. Para este resultado se encuesto a 5 representantes de boticas los que

conforman el total de nuestra muestra de estudio.
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Tabla 9
Tabla de frecuencia de la dimension rentabilidad financiera

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Indeciso 1 20,0 20,0 20,0
Totalmente de
4 80,0 80,0 100,0
acuerdo
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Tabla 9, podemos observar que 1 botica se muestra indeciso respecto

a lo que conoce de su rentabilidad financiera y la relevancia dentro de su empresa,

4 de ellos manifiestan estar totalmente de acuerdo con su rentabilidad financiera

y lo que vino generando en los propietarios buscando maximizar la produccion e

de la empresa buscando su sostenibilidad en el tiempo. Para este resultado se

encuesto a 5 representantes de boticas los que conforman el total de nuestra

muestra de estudio.

Teniendo la necesidad de mostrar de manera grafica el porcentaje del

resultado de la tabla se procedio a elaborar los graficos estadisticos los mimos

que representan de manera visual el resultado.
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Porcentaje

30+

60

20+

o= T
Indeciso Totalmente de acuerdo
Figura 7: Representacion gréfica de la dimension rentabilidad financiera.

Fuente: Datos obtenidos a consecuencia de la aplicacion del instrumento.

Interpretacion:

En la Figura 8, podemos observar que un 20% de boticas se muestran
indeciso respecto a lo que conoce de su rentabilidad financiera y la relevancia
dentro de su empresa y el 80% de ellos manifiestan estar totalmente de acuerdo
con su rentabilidad financiera y lo que vino generando en los propietarios
buscando maximizar la produccién e de la empresa buscando su sostenibilidad
en el tiempo. Para este resultado se encuesto a 5 representantes de boticas los que

conforman el total de nuestra muestra de estudio.
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Estudio correlacional de variables y dimensiones

Para evaluar el nivel de relacion entre las variables y las dimensiones que
se operacionalizaron previamente, en el que se aplicé el tipo de correlacién
bivariante, para la correlacion llamada r de Pearson con el que obtendremos los

coeficientes que se interpreta de acuerdo a la tabla siguiente:

Tabla 10

Significancia del coeficiente de correlacion r de Pearson

Margen Interpretacion
1.00-0.81 Correlacion positiva perfecta
0.80 -0.61 Correlacion positiva muy fuerte
0.60 - 0.41 Correlacion positiva fuerte
0.40-0.21 Correlacion positiva moderada
0.20-0.01 Correlacion positiva fragil

0.00 Correlacion no existente

Fuente: Elaboracion propia.
Para hacer nuestra prueba de hipdtesis propondremos las alternativas que

se someteran al 5% (0.05) como grado significancia permitido.

Hipotesis General

Hi: La relacion de la gestion de calidad y la rentabilidad es significativa en las
Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Ho: La relacién de la gestién de calidad y la rentabilidad no es significativa en

las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.
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Tabla 10
Correlacion entre la variable rentabilidad y la dimension gestion de calidad

GE:'IZZ dde Rentabilidad
Correlacion de Pearson 1 1,000
Gestion de calidad Sig. (bilateral) ,000
N 5 5
Correlacion de Pearson 1,000 1
Rentabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 5 5

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En el resultado de la correlacion bivariado encontramos al valor P = 0,000
de tal manera afirmamos que existe una probabilidad de error de 0% confirmando
asi que existe relacion entre las variables gestion de calidad y rentabilidad en las

Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Respondiendo a la hipotesis

Al confirmar que existidé un abaja probabilidad de error y encontrase por
debajo del 0,05 afirmamos que: si existe una correlacion entre las variables, de
tal manera que podemos decir que se rechaza la Ho y acepta la Hi con el que
concluimos:

Si existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y rentabilidad
en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Seguidamente analizaremos el grado de relacién con que cuentan ambas
variables para tal fin citaremos al objetivo:
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Planteamiento del objetivo general
Determinar la relacion de la gestion de calidad y la rentabilidad de las Mypes del

sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Con el fin de afirmar la existencia de la relacion se tendra en cuenta el grado
de significancia por debajo del 0.05 (5%) interpretamos asi los datos de la tabla
de correlacién resultante.

Con una probabilidad de error del 0% se afirmd que existe relacion entre
las variables gestion de calidad y rentabilidad.

De acuerdo a la tabla de correlacion podemos observar el coeficiente
hallado de r = 0,990 el cual cuantifico la relacion entre las variables gestion de
calidad y rentabilidad, concluyendo que ambas variables se relacionan de manera

positiva perfecta representadas en un 98,01%.

Se pudo determinar que la gestion de calidad definido como la garantia,
estabilidad y consistencia en el buen accionar para satisfacer las expectativas de
sus clientes tuvo una relacion positiva perfecta con la rentabilidad definido como
el rendimiento de a inversién a mediano y largo plazo en las Mypes del sector

comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.
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Hipdtesis especifica 01:

Hi: La relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad es significativa
en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Ho: La relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad no es

significativa en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,

2019.
Tabla 11
Correlacion entre la variable rentabilidad y la dimension aseguramiento de la
calidad
A .
sequramiento - tabilidad
de la calidad
. Correlacion de Pearson 1 ,786
Aseguramiento de la Sig. (bilateral) 015
calidad J ’
N 5 5
Correlacion de Pearson , 786 1
Rentabilidad Sig. (bilateral) ,015
N 5 5

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En el resultado de la correlacion bivariado encontramos al valor P = 0,015
de tal manera afirmamos que existe una probabilidad de error de 1,5%
confirmando asi que existe relacion entre el aseguramiento de la calidad y
rentabilidad en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,

2019.
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Respondiendo a la hipotesis:

Al confirmar que existié una baja probabilidad de error y encontrase por
debajo del 0,05 afirmamos que: si existe una correlacion entre las variables, de
tal manera que podemos decir que se rechaza la Ho y acepta la Hi con el que
concluimos:

Si existe una relacidn significativa entre el aseguramiento de la calidad y
rentabilidad en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,
2019.

Seguidamente analizaremos el grado de relacién con que cuentan ambas

variables para tal fin citaremos al objetivo:

Planteamiento del objetivo especifico 01:
Determinar la relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad de las

Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Con el fin de afirmar la existencia de la relacidn se tendra en cuenta el grado
de significancia por debajo del 0.05 (5%) interpretamos asi los datos de la tabla
de correlacion resultante.

Con una probabilidad de error del 1,5% se afirmd que existe relacionentre
el aseguramiento de la calidad y rentabilidad.

De acuerdo a la tabla de correlacion podemos observar el coeficiente

hallado de r = 0,786 el cual cuantifico la relacion entre el aseguramiento de la
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calidad y rentabilidad, concluyendo que ambas variables se relacionan de manera
positiva muy fuerte representadas en un 61,77%.

Se pudo determinar que el aseguramiento de la calidad definido como el
proceso de autoevaluarse para asegurar el cumplimiento de los objetivos y la
elaboracion de planes de mejora tuvo una relacion positiva muy fuerte con la
rentabilidad definido como el rendimiento de a inversion a mediano y largo plazo

en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Hipotesis especifica 02:

Hi: La relacion del control de la calidad y la rentabilidad es significativa en las
Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Ho: La relacién del control de la calidad y la rentabilidad no es significativa en

las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Tabla 12

Correlacion entre la variable rentabilidad y la dimension control de calidad

COZ;:?;;; ' Rentabilidad
Correlacién de Pearson 1 043"
Control de la calidad Sig. (bilateral) ,016
N 5 5
Correlacién de Pearson ,943" 1
Rentabilidad Sig. (bilateral) ,016
N 5 5

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

En el resultado de la correlacion bivariado encontramos al valor P = 0,016
de tal manera afirmamos que existe una probabilidad de error de 1,6%
confirmando asi que existe relacion entre el control de la calidad y rentabilidad

en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Respondiendo a la hipotesis:

Al confirmar que existié una baja probabilidad de error y encontrase por
debajo del 0,05 afirmamos que: si existe una correlacion entre las variables, de
tal manera que podemos decir que se rechaza la Ho y acepta la Hi con el que
concluimos:

Si existe una relacion significativa entre el control de la calidad y
rentabilidad en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,
2019.

Seguidamente analizaremos el grado de relacién con que cuentan ambas

variables para tal fin citaremos al objetivo:

Planteamiento del objetivo especifico 02:

Determinar la relacion del control de la calidad y la rentabilidad de las Mypes del

sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.
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Con el fin de afirmar la existencia de la relacion se tendra en cuenta el grado
de significancia por debajo del 0.05 (5%) interpretamos asi los datos de la tabla
de correlacion resultante.

Con una probabilidad de error del 1,6% se afirmo que existe relacionentre
el control de la calidad y rentabilidad.

De acuerdo a la tabla de correlacién podemos observar el coeficiente
hallado de r=0,943 el cual cuantifico la relacion entre las variables control de la
calidad y Rentabilidad, concluyendo que ambas variables se relacionan de
manera positiva perfecta representadas en un 88,92%.

Se pudo determinar que el control de la calidad definido como como la
aplicacion de técnicas y procedimientos que aseguren la calidad de los productos
y servicios tuvo una relacion positiva perfecta con la rentabilidad definido como
el rendimiento de a inversion a mediano y largo plazo en las Mypes del sector

comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Hipotesis especifica 03:

Hi: La relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad es significativa
en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Ho: La relacién del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad no es
significativa en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,

2019.
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Tabla 13
Correlacion entre la variable rentabilidad y la dimensién mejora de la calidad

M?;:Z:; ' Rentabilidad
Correlacion de Pearson 1 891"
Mejora de la calidad Sig. (bilateral) ,042
N 5 5
Correlacion de Pearson ,891" 1
Rentabilidad Sig. (bilateral) ,042
N 5 5

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En el resultado de la correlacion bivariado encontramos al valor P = 0,042
de tal manera afirmamos que existe una probabilidad de error de 4,2%
confirmando asi que existe relacion entre las variables aseguramiento de la
calidad y rentabilidad en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito

de Satipo, 20109.

Respondiendo a la hipotesis:

Al confirmar que existidé un abaja probabilidad de error y encontrase por
debajo del 0,05 afirmamos que: si existe una correlacion entre las variables, de
tal manera que podemos decir que se rechaza la Ho y acepta la Hi con el que
concluimos:

Si existe una relacion significativa entre el aseguramiento de la calidad y
rentabilidad en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,
2019.
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Seguidamente analizaremos el grado de relacion con que cuentan ambas

variables para tal fin citaremos al objetivo:

Planteamiento del objetivo especifico 03:
Determinar la relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad de las

Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Con el fin de afirmar la existencia de la relacion se tendra en cuenta el grado
de significancia por debajo del 0.05 (5%) interpretamos asi los datos de la tabla
de correlacion resultante.

Con una probabilidad de error del 4,2% se afirmé que existe relaciénentre
las variables aseguramiento de la calidad y rentabilidad.

De acuerdo a la tabla de correlacion podemos observar el coeficiente
hallado de r = 0,891 el cual cuantifico la relacion entre las variables
aseguramiento de la calidad y rentabilidad, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 79,38%.

Se pudo determinar que el aseguramiento de la calidad definido como el
cumplimiento de los objetivos con una maxima calidad y bajo costo tuvo una
relacion positiva perfecta con la rentabilidad definido como el rendimiento de a
inversién a mediano y largo plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas

del distrito de Satipo, 2019.
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4.2 Analisis de resultados
Hipétesis general
Larelacion de la gestion de calidad y la rentabilidad es significativa en las Mypes
del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

En el resultado de la correlacion bivariado encontramos al valor P = 0,000
de tal manera afirmamos que existe una probabilidad de error de 0% confirmando
asi que existe relacién entre las variables gestion de calidad y rentabilidad en las
Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019. Por lo tanto,
afirmamos que: si existe una correlacion entre las variables, de tal manera que
podemos decir que se rechaza la Ho y acepta la Hi. De acuerdo a la tabla de

correlacién podemos observar el coeficiente hallado de r = 0,990 el cual
cuantifico la relacion entre las variables gestion de calidad y rentabilidad,
concluyendo que ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta
representadas en un 98,01%. Se pudo determinar que la gestion de calidad
definido como la garantia, estabilidad y consistencia en el buen accionar para
satisfacer las expectativas de sus clientes tuvo una relacion positiva perfecta con
la rentabilidad definido como el rendimiento de a inversion a mediano y largo
plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

Resultado que se asemeja en la urgencia de implementacion de la gestion
de calidad como la de investigacion Palomares (2016) en su tesis
“Implementacion del control interno y su incidencia en la rentabilidad de las
empresas del Perd: caso empresa fondo de cultura econdmica del Peru S.A.

Lima, 2015, en el que concluye que de manera urgente debe de implementarse
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el control interno, para asi contar con datos razonables para la toma de decisiones
de la gerencia y su evaluacion de la rentabilidad que origina la empresa, ya que
toda empresa subsiste en el mercado en base a su rentabilidad.

Resultado similar a la de Ramirez (2018) en la tesis “Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en las Mypes del sector comercial, venta
de repuestos para motocicletas, distrito de Yarinacocha, afio 2078 en el que no
se presta demasiada atencion al cliente en el que concluye que las Mypes del
rubro reconocen que una buena atencidn, representa nuevos clientes (85,7%).
Otro hallazgo indica que los microempresarios del sector comercial, venta de
repuestos para motocicletas no realizan de medicion para satisfaccion del cliente

(71,4%).

Hipotesis especifica 01:
La relacién del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad es significativa en
las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

En el resultado de la correlacion bivariado encontramos al valor P = 0,015
de tal manera afirmamos que existe una probabilidad de error de 1,5%
confirmando asi que existe relacién entre el aseguramiento de la calidad y
rentabilidad en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,
2019. Por lo tanto, afirmamos que: si existe una correlacion entre las variables,
de tal manera que podemos decir que se rechaza la Ho y acepta la Hi. De acuerdo
a la tabla de correlacion podemos observar el coeficiente hallado de r = 0,786 el

cual cuantificd la relacidn entre el aseguramiento de la calidad y rentabilidad,
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concluyendo que ambas variables se relacionan de manera positiva muy fuerte
representadas en un 61,77%. Se pudo determinar que el aseguramiento de la
calidad definido como el proceso de autoevaluarse para asegurar el cumplimiento
de los objetivos y la elaboracién de planes de mejora tuvo una relacién positiva
muy fuerte con la rentabilidad definido como el rendimiento de a inversion a
mediano y largo plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito
de Satipo, 20109.

Resultado que coincide con la investigacion de Rincon (2016) en su tesis
titulada “Gestion de calidad y la rentabilidad en las empresas del sector textil en
el distrito de la victoria, aiio 2015, en el que encuentra resultados similares al
nuestro que hay aseguramiento de calidad por lo que concluye: No se elabora el
planeamiento estratégico para establecer los objetivos y las metas que esperan
alcanzar en términos de resultados lo cual no permite que la gerencia logre tomar

decisiones oportunas.

Hipotesis especifica 02:
Larelacion del control de la calidad y la rentabilidad es significativa en las Mypes
del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

En el resultado de la correlacion bivariado encontramos al valor P = 0,016
de tal manera afirmamos que existe una probabilidad de error de 1,6%
confirmando asi que existe relacion entre el control de la calidad y rentabilidad
en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019. Por

lo tanto, afirmamos que: si existe una correlacion entre las variables, de tal
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manera que podemos decir que se rechaza la Ho y acepta la Hi. De acuerdo a la
tabla de correlacion podemos observar el coeficiente hallado de r = 0,943¢l cual
cuantifico la relacién entre las variables control de la calidad y rentabilidad,
concluyendo que ambas variables se relacionan de manera positiva perfecta
representadas en un 88,92%. Se pudo determinar que el control de la calidad
definido como como la aplicacion de técnicas y procedimientos que aseguren la
calidad de los productos y servicios tuvo una relacion positiva perfecta con la
Rentabilidad definido como el rendimiento de a inversion a mediano y largo
plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.
Resultado similar en la que se compara la importancia de la gestion de
calidad en la rentabilidad y atencion a | cliente como la investigacion de Mendoza
(2016) en su tesis “Gestion de calidad en el servicio eléctrico y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Electrocentro S.A. en la unidad de negocio valle
del Mantaro — Huancayo — 2015 . En el que concluye: Con un nivel de
significancia del 0.05 y un nivel confianza del 95 %, afirmando que la gestion de
calidad influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de la empresa

Electrocentro S.A, en la Unidad de Negocio-Valle del Mantaro-Huancayo-2015.

Hipotesis especifica 03:
La relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad es significativa en
las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

En el resultado de la correlacion bivariado encontramos al valor P = 0,042

de tal manera afirmamos que existe una probabilidad de error de 4,2%
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confirmando asi que existe relacion entre las variables aseguramiento de la
calidad y rentabilidad en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito
de Satipo, 2019. Por lo tanto, afirmamos que: si existe una correlacion entre las
variables, de tal manera que podemos decir que se rechaza la Ho y acepta la Hi
con el que concluimos. De acuerdo a la tabla de correlacién podemos observar el
coeficiente hallado de r = 0,891 el cual cuantifico la relacion entre las variables
aseguramiento de la calidad y rentabilidad, concluyendo que ambas variables se
relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 79,38%. Se pudo
determinar que el aseguramiento de la calidad definido como el cumplimiento de
los objetivos con una maxima calidad y bajo costo tuvo una relacion positiva
perfecta con la rentabilidad definido como el rendimiento de a inversion a
mediano y largo plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito
de Satipo, 20109.

Resultado similar a la de Mufioz (2020) en su investigacion titulada
“Gestion de calidad y su influencia en la rentabilidad de las MYPES de
construccion de la ciudad de Trujillo”. En la que se concluye y determina que el
nivel de gestion de calidad, se encontr6 predominancia de la categoria cumple
42%(5 participantes), seguido de 33% la categoria no cumple (3 participantes) y
la categoria inadecuado con 25% (3 participantes), quedando claro que hay

mucha tarea pendiente respecto a la gestion de calidad.
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V. Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones
Objetivo general
Determinar la relacion de la gestion de calidad y la rentabilidad de las Mypes del
sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

De acuerdo a la tabla de correlacién podemos observar el coeficiente
hallado de r = 0,990 el cual cuantifico la relacion entre las variables gestion de
calidad y rentabilidad, concluyendo que ambas variables se relacionan de manera
positiva perfecta representadas en un 98,01%. Pudiendo asi determinar que la
gestion de calidad definido como la garantia, estabilidad y consistencia en el buen
accionar para satisfacer las expectativas de sus clientes tuvo una relacion positiva
perfecta con la Rentabilidad definido como el rendimiento de a inversion a
mediano y largo plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito

de Satipo, 20109.

Objetivo especifico 01:
Determinar la relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad de las
Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

De acuerdo a la tabla de correlacion podemos observar el coeficiente
hallado de r = 0,786 el cual cuantifico la relacién entre el aseguramiento de la
calidad y rentabilidad, concluyendo que ambas variables se relacionan de manera
positiva muy fuerte representadas en un 61,77%. Pudiendo asi determinar que el

aseguramiento de la calidad definido como el proceso de autoevaluarse para
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asegurar el cumplimiento de los objetivos y la elaboracion de planes de mejora
tuvo una relacion positiva muy fuerte con la rentabilidad definido como el

rendimiento de a inversion a mediano y largo.

Obijetivo especifico 02:
Determinar la relacion del control de la calidad y la rentabilidad de las Mypes del
sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

De acuerdo a la tabla de correlacion podemos observar el coeficiente
hallado de r = 0,943 el cual cuantific la relacion entre las variables control de la
calidad y Rentabilidad, concluyendo que ambas variables se relacionan de
manera positiva perfecta representadas en un 88,92%. Pudiendo asi determinar
que el control de la calidad definido como como la aplicacion de técnicas y
procedimientos que aseguren la calidad de los productos y servicios tuvo una
relacion positiva perfecta con la rentabilidad definido como el rendimiento de a
inversion a mediano y largo plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas

del distrito de Satipo, 2019.

Objetivo especifico 03:
Determinar la relacion del aseguramiento de la calidad y la rentabilidad de las
Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019.

De acuerdo a la tabla de correlacion podemos observar el coeficiente
hallado de r = 0,891 el cual cuantifico la relacion entre las variables

aseguramiento de la calidad y rentabilidad, concluyendo que ambas variables se
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relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 79,38%. Pudiendo asi
determinar que el aseguramiento de la calidad definido como el cumplimiento de
los objetivos con una maxima calidad y bajo costo tuvo una relacion positiva
perfecta con la rentabilidad definido como el rendimiento de a inversion a
mediano Yy largo plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito

de Satipo, 20109.

Recomendaciones

Habiendo diseccionado la investigacion y los fines a los que hemos llegado, se
sugiere que este instrumento de administracion se actualice como un procedimiento de
negocios para una dindmica suficiente, adquiriendo ventajas, por ejemplo, la

disminucidn de costos, logrando intensidad y creando ejercicios clave.
Habiendo examinado la investigacion y los fines que hemos mostrado se
prescribe inclinarse hacia el Outsourcing que le permita disminuir costos, mas
notablemente la adaptabilidad y control sobre sus ciclos al dar una ayuda que asegure
el cumplimiento de sus altimos clientes, los administradores deben perder el miedo y
seleccionar este tipo de administraciones que a la larga crearian mas salario que costos.
Se sugiere también que los representantes y administradores se informen mejor sobre
las ventajas y desventajas para que se convierta en una metodologia que proporcione
datos mas solidos, que haga crecer las nuevas tareas y que produzca una

localizacion del mercado.

79



Del mismo modo sugerimos que se realice un contraste entre los objetivos
establecidos y los objetivos alcanzados. Estos resultados decidiran la exposicionideal,

reforzando asi las técnicas de administracion.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de recoleccién de datos.

CUESTIONARIO
Estimado Colaborador:

La presente encuesta pretende recoger tu opinion sobre la Gestion de calidad en su
establecimiento rubro Botica. Por favor, conteste sinceramente a las siguientes preguntas
y aseveraciones, sus respuestas no tendran un efecto ni positivo ni negativo en tu situacion
laboral, solo tendran fines de estudio.

Fecha: //

Sexo: Femenino () Masculino ()

Ocupacion:

Auxiliar Administrativo () Tecnico Administrativo ()
Profesional Especialista () Funcionario ()
Grado de estudio:

Secundaria () Superior Técnica ()
Superior Universitaria () Posgrado ()

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” solo el nimero que mejor
describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada namero esel
siguiente:

4 = Totalmente de acuerdo 3 =De acuerdo 2 = Indeciso 1 = Desacuerdo

PUNTAJE

VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD

11213
DIMENSION 1
o< 1 ¢Percibe usted un buen nivel de aseguramiento de la calidad en la
8 Z -0 atencion y productos en la empresa?
oS UQJZ:I 5 ¢Cree usted que los administrativos estdn cumpliendo con la
< < 00 atencion adecuada al cliente?
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¢Cree usted que estan cumpliendo con el proceso asegurar la calidad
del producto?

DIMENSION 2

CONTROL

DE LA
CALIDAD

¢La empresa cuenta con un control el &rea administrativa de ventas?

¢La empresa cuenta con una orientacion al personal del area
administrativa y ventas?

¢Considera usted que todas las areas deberian ser supervisadas?

DIMENSION 3

MEJORAS

EN LA
CALIDAD

¢Cree usted que el aumento de la productividad en la empresa es
gracias a las ventas?

¢Estas satisfecho con los servicios que brinda la empresa?

¢Cree que la empresa depende del cliente para su progreso?

PUNTAJE

VARIABLE 2: RENTABILIDAD
11234

DIMENSION 1

RENTABILIDAD

ECONOMICA

¢La entidad establece los costos operativos adecuados en la empresa?

¢La entidad realiza el calculo de la rentabilidad econémica?

¢La empresa participa en el mercado competitivo?

¢La entidad realiza el calculo de la rentabilidad financiera?

¢La entidad participa en el analisis de la rentabilidad?

| O BN

¢La entidad realiza el anélisis de contabilidad empresarial?

¢Los inversionistas se enfocan en el retorno obtenido por el capital de
la empresa?

DIMENSION 2

RENTABILIDAD

FINANCIERA

¢Los inversionistas realizan andlisis financieros para conocer el retorno
obtenido del capital de la empresa?

¢Se emplea parte del capital de la empresa, para cubrir con sus
obligaciones?

10

¢Repone el capital de la empresa, en un periodo de mediano plazo?

11

¢Informa del rendimiento financiero que posee la empresa a los
accionistas?

12

¢El rendimiento obtenido por la empresa mantiene un crecimiento
constante?

13

La empresa invierte en nuevos proyectos.

14

Invierten las acciones de la empresa en las entidades bancarias.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 2: solicitud de permiso para realizar trabajo de investigacion.

SOLICITO: Permiso para realizar Trabajo de investigacion.

BOTICA GABRIEL
DUENO DE LA BOTICA “GABRIEL” - SATIPO

Yo, VALLE ROJAS ELVIS YAKOV, identificada con DNI N° 80277064, estudiante de
postgrado de la ULADECH, con domicilio jiron agricultura N° S/N Satipo. Ante Ud.

respetuosamente me presento y expongo:

Que siendo estudiante de Postgrado de la carrera profesional de Maestria en
Administracion en la Universidad los Angeles de Chimbote (ULADECH), solicito a Ud. permiso
para realizar trabajo de Investigacion en su Botica que Ud. dirige, sobre “LA GESTION DE
CALIDAD Y LA RENTABILIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO BOTICAS

DEL DISTRITO DE SATIPO - 2019” para culminar el curso de tesis de postgrado.

POR LO EXPUESTO:
Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Satipo, 19 de noviembre del 2019

V v
VAUE ROﬁ%ELVIS YAKOV
DNI N° 80277064
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Anexo 3: Matriz de validacion de expertos.

Validacion 1

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: LA GESTION DE CALIDAD Y LA RENTABILIDAD DE LAS
MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO BOTICAS DEL DISTRITO DE
SATIPO, ANO 2019

;Usted considera que su misién se encuentra bien
definida?

(Usted esta de acuerdo contribuir siempre con el

Misién, medio ambiente? 7(

vision (Usted esta comprometido con la misién y vision de la
empresa? X
;Usted cree que de acuerdo a la direccién que se
conduce la empresa lograra cumplir con las metas X
propuestas?
Valores (Usted esta cumpliendo con las exigencias de nuestra
sociedad? X
;Usted estd de acuerdo con las normas y politicas X
establecidas por la empresa?
Objetivos | ;Usted esta de acuerdo con los resultados logrados por X
la empresa?
(Usted cree que la disciplina es muy importante en
una organizacién? X
(Usted esta de acuerdo con el rendimiento laboral de
Planes sus trabajadores? X
estratégicos | ;Usted cree que sus planes estratégicos ayudarin al
logro de los objetivos? x
¢Usted considera que se debe evaluar periodicamente
la percepcion de los clientes? X
¢ Usted considera que se debe medir periodicamente el
Satisfaccion | desempeiio del personal? X
del Cliente | ;Usted considera que los resultados esperados se
reflejan en la satisfaccion del cliente? X
¢ Usted considera que la satisfaccion del cliente influye )(
Reconocimi- | en el reconocimiento de la empresa?
ento
Estrategias
de mejora

Liderazgo

Politica y estrategia

V1. Gestion de calidad

Resultados

;Considera usted que se deberia programar a partir de
los resultados estrategias de mejora del servicio? x

(Considera usted que los estados financieros se X
deben revisar con frecuencia?

Estados

et ¢Usted esté de acuerdo analizar con frecuencia los

indicadores financieros? X

;Esta de acuerdo usted que para la administracion de

efectivo se debe realizar mediante flujo de caja? X

Flujo de caja | ;Esta de acuerdo usted contar con un plan financiero

Plan que le permita mejorar la rentabilidad de la empresa? X

financiero

Financiamien
to

V2. Rentabilidad
Control Financiero

(Considera usted que la rentabilidad de su empresa ha
mejorado por financiamiento recibido? 7(
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(Conoce usted que es rentabilidad econémica y
financiera? X
(Usted esta de acuerdo mejorar la rentabilidad de su X
° Incremento empresa?
.8 | de | ;A .
) et (Considera usted que la capacitacion ayudaria a
= | rentabilidad ¢ S )(
= incrementar la rentabilidad en su empresa?
g (Usted esté de acuerdo sostener un plan financiero que
B le permita mejorar la rentabilidad de su empresa? X
fadices (',Cons.idera usted que sus colaboradores deberian )(
i .~ | capacitarse para un mejor desempeiio?
inancieros
(Cree usted que los productos y servicios que ofrece
la empresa satisface a sus clientes? x
Satisfaccion
Q de los (Considera usted que los indicadores financieros le
2 | clientes permitirian tomar decisiones? /(
R~
2 (Cree usted que las estrategias que aplica la empresa
g son acordes a sus necesidades? X
e (Esta de acuerdo mantener informacién con respecto
Estrategias al efectivo que le deben a su empresa? /(
Implementac | ;Usted considera que las areas de atencion se X
i6n encuentran bien implementadas?

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
e APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: TOLoHED \| EATurA /7{ LR 7AN O

¢ GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: /7 AG (ST E /Z =

e VALIDACION SI Z NO

Firma del evaluador

90




Validacion 2

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: LA GESTION DE CALIDAD Y LA RENTABILIDAD DE LAS
MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO BOTICAS DEL DISTRITO DE
SATIPO, ANO 2019

- (Usted considera que su misioén se encuentra bien
definida? x

;Usted esta de acuerdo contribuir siempre con el
Mision, medio ambiente? X

vision (Usted estd comprometido con la mision y vision de la
empresa? X

Liderazgo

¢Usted cree que de acuerdo a la direccion que se
conduce la empresa lograra cumplir con las metas
propuestas?

Valores ¢Usted esta cumpliendo con las exigencias de nuestra X
sociedad?

(Usted estd de acuerdo con las normas y politicas
establecidas por la empresa?

Objetivos | ;Usted esta de acuerdo con los resultados logrados por
la empresa? X

¢ Usted cree que la disciplina es muy importante en
una organizacion?

Politica y estrategia

(Usted esté de acuerdo con el rendimiento laboral de
Planes sus trabajadores? X

estratégicos | ;Usted cree que sus planes estratégicos ayudardn al
logro de los objetivos?

VA. Gestion de calidad

.

¢ Usted considera que se debe evaluar periédicamente
la percepcion de los clientes? X

¢ Usted considera que se debe medir periédicamente el
Satisfaccion | desempeiio del personal?

x| X x| [X P

del Cliente | ;Usted considera que los resultados esperados se X
reflejan en la satisfaccion del cliente?

Resultados

¢Usted considera que la satisfaccion del cliente influye
Reconocimi- | en el reconocimiento de la empresa?

>

ento ” . s
5 ¢Considera usted que se deberia programar a partir de
Estrategias s ; i
d : los resultados estrategias de mejora del servicio?
e mejora
;Considera usted que los estados financieros se
deben revisar con frecuencia? X
Estados z ; 3
a=lli S (Usted esta de acuerdo analizar con frecuencia los
3| -2 | Financieros | ¢ e fi S
=2 indicadores financieros?
—— <
:-é = (Esta de acuerdo usted que para la administracion de )(
S © efectivo se debe realizar mediante flujo de caja?
e¢| % | Flujode caja | ;Esta de acuerdo usted contar con un plan financiero )(
oi| © | Plan que le permita mejorar la rentabilidad de la empresa?
2 financiero : i
Fi B (Considera usted que la rentabilidad de su empresa ha )<'
inanciamien : T G
© mejorado por financiamiento recibido?
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¢(Conoce usted que es rentabilidad econémica y
financiera? X
;Usted esta de acuerdo mejorar la rentabilidad de su

o | Incremento empresa? X

3| de la - e :

e e (Considera usted que la capacitacion ayudaria a

£ | rentabilidad § G X

= incrementar la rentabilidad en su empresa?

8 (Usted esté de acuerdo sostener un plan financiero que

£ le permita mejorar la rentabilidad de su empresa? X

i (;Congidera usted que sus colaboradores deberian X
fi z capacitarse para un mejor desempefio?
inancieros
;Cree usted que los productos y servicios que ofrece
la empresa satisface a sus clientes? X
Satisfaccion

$ | delos (Considera usted que los indicadores financicros le

:% clientes permitirian tomar decisiones? X

]

g (Cree usted que las estrategias que aplica la empresa

= son acordes a sus necesidades? )(

E ¢Esta de acuerdo mantener informacién con respecto
Estrategias al efectivo que le deben a su empresa? 7(
Implementac | ;Usted considera que las éareas de atencion se ><

ion encuentran bien implementadas?

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
e APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ju A A/ CA/ZLO g UEE‘ 7—4 ﬁg'oA,?ﬂ/o

e GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: /7 AC‘ /5 TEK

e VALIDACION SI ZS NO

Firma del evaluador
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Validacion 3

MATRIZ DE VALIDACION

TTULO DE 1A TESIS: LA GESTION DE CALIDAD Y LA RENTABILIDAD DE LAS
MYPES DEL SECTOR COMERCIHO RUBRO BOTICAS DEL DISTRITO DE

SATIPO, ANO 2019

JUsied cossidere que so meska s encoeatre bien
definidy!

JUniad sk & Sonendo comtnibuie sianpre oo el

Mrsan, medio ambeone” ¥
g visia Usted osth comprometidn con b miside y vieke d la 2
u" .
3 Usted cree que de ocoerdo a la dincesion que s /
coodece b eopress Jopree cumgla ooa ks mets
ropuestas?
Valores 2[(,.“1 extd campliends von s exipencise de nucstm / QJ' Wﬁ”"
socleded? -
= Usted o de acnerdo eoa bss noemas v polilices
§ a caablocidas pod ba emgpessa? v
ﬁ 21 Obtives |7 Usted esth de aoucedo con 1os reswkodos logrodos por
P4 E I emmpress? “_-*/,‘ el Pl |15
e (Lsned e que 12 SECPUNG €5 ey Inponaste on S
é g ey CCpanea et ! :
3 JUmed estd de acierds con of roadimicno hiboaal de /
3 £ Plames stts trabaj edores?
- cmatioos | Usted cree gue sus phiwes edratégicos syodiein 3l
> logro de os abjetivos? 4
‘I..‘su\d (comsidera que se debe evaluar penodcamente J
| la percepeiim de s clicnes?
LUsted coasidern que se debe modin perlodicamente ¢f /
Satisfacciin | desempeto dal persoml? A 3R ON N =
dol Chente | Usted cossadoa que s resultadis csperados se /
reflgan en |2 satisfaccida del clicute?
LUsted comadora que by stislaccion del chvets inluye J
Rocomocimi- | en el rocoanciinionto de I copresa?
wlo .
;Considenn waed que s debonia programaor 3 parr &y
I:?::g ‘l'm resultadhon edratogiss e mejors del servicio? ‘/
LCemsitera wed que ke cislos financicos se v
doben revisar con frecuencia? ,
g | Estados 2Usted et do acoordo amalizar cos freosenci s
3 ‘; R0t ieaticadoees financlonos? ‘/
g o JFstis de acuerdo estod que pan o sdmesistracion de
z yfectivo se debe realizr medinte Mujo de caja?
& 2 | Flujo de caja | jEsti S sowcrdo udod costie o0 un plan fluanceen |/
gif ¥ | Pl | que le permita mejoear b rmntabilidad do by empeesa?
:_::f::“ o | (Consitens usted qee b revabitidad de su capresa ta | /]
i me,ando por fiuncmw recibido?
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bscrvmento
e

reratnlicnd

Tflulcd cxta do mosrdo mejoear In restabiinlal de su

JUonoce wdod que e restubslnlul coondouc §
fnansiena?

engresa?

Lonsidera wted g b Gpacitaciin syadaria =
fscsnnenly La reatuteialad en i cinpeess”

Plan fomciso

financieros

Je peemita mcjuree L resadOided e su 2inpessa’

Usted ety de aoserdo sosteace un plan fisasoiero Quo

JConskdem usted gue s colabocadiess deberom
copacitarse pant wn mwior deserpetio”

Satsfaciain
& bo
clientes

Tores de cecsisnes

Extrategin
L
W

(Cree waed gee los productos y servces que afroce
la empresa satistaio a sus obienes?

g IG« uuc;a-;»'fn_;uxgm gee aplica la emprosa

,_u__tiecmnqu e doben » su omprosy !

(Ciurasdors wated que hos Indicedores linsondens |
permitirian oo decisiomes'!

Uitod considera gue s dvss do ptoncion w

socueotns bicn gl cnenindm”

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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Anexo 4: Recoleccion de datos mediante una encuesta

Anexo 3: Instreenento de recoleccion de dmos

ESCUELA DE POSGRADO DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOT

LA GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD
DE LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO BOTICAS DEL DISTRITO

DE SATIPO, PROVINCIA DE SATIPO, ARO 2019

ENCUESTA

Instruccienes: Estimado miczvempresario o representante de la mype, las preguntas
que A comtinuacion formvolaescs, fomman pane d¢ una Investigacion sacaminad s

recoger mformaciéa parn analizar la pestice de calidad y su

incidencia en L

restabalidad de fas mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,
provincia de Satipo, afo 2019,

PREGUNTAS DE GESTION DE
CALIDAD

5

Lidernago

JUsted cosece ol o la mision dal
sstablecimionto?

JUsied conoce cudl e [ vison et
atablecinienio?

comgprometide o bogeo de [ misida y
visain 2ol edtableximonio?

[(Usied se cossdenn up oolabarador |

(Usted senose cusles so0 bos valoves
estin sstsblecicios en of sstablecimigato”

“TiUsied comsblers que cumple con los

! vakares euablosidoy por o
on3t| i

Poluica y

(Uwad comiders qee las sormu
potticas esablecidas en (2 eny s
clacas y ernendidles?

WUsted conoce ssabes 300 los obuetivos
plasicados™

ned wade de g formas  pusde
| costribal o Jogro de bos odjetivos?

(Used comiders @w = desergelo
Taboral ayudars o Jogro de bos objetives?

(Usted cree que ¢l curmplamenio de bos
aees estranegicos myudach ol [ogro de Jos
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shyetivos”

JUsted conmfera que s debe evakiar
penodicanceie a  porospeito de los
chemec?

3

i

(Usied corsidene que se debe madir
periblicameste o desorgeln O
penons?

JLned oo que on resuliados

Heme Isfluye en ol mconocimientn ded
eebliecinienio!

13

Conodws qie w deberia prowarrar &
panlr de bos resutados euracgar de
mepore & servion?

N — -

Yorea de

Rertatelidad

JConece usted cudl s la reccahiided
ocoedacs del T

e e
Chjetivin e by emmpresy?

i
KLonace  vsed  como  mejoesr s
realabilifed econdaica de b copresa’

LUsted poow @ peactica bos factiees de
vealabilidad?

Msted orse que con os indicex de
reatabilidad se podeia sralizar mejer la
participacidn de Iy enpresy”

(Cree usted quo b capacitacicn wpads sl
inwepsentn de o rertshiida] e W
cmpres’

([Cree used g b rereabiicsd de w
crgresd M nsiorudd en s dos wltlimes
ahos?

(Conoce used cusl es In rentabillded

_foancien e 2) pegnon?”
(Coonce usted codles sor o8 recarsos de
i A !

(lancce swad curtn dineo ke deben &
1

L1 o1 A —
(Caee uwad qndm::o Wluye es

JCooxce ued o que le cuesa &
empresa produce los bieses 0 senvicios
qee verds?

(sted cormiders que s decas d stereidn

| (Usted seemiders que & 1eter bros de

Mendidn oom Jecnologh modema podeiva
szaenu manar revtahiicad?

atmoMuhMIMau

arpreas hs micjorade poc fiaaeciumiono
resibido? .
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Anexo 5: Base de datos en Excel y data en el Spss.

Base de datos tabulados en el programa Excel 2016.

TABULACION DE RESULTADOS

GESTION DE CALIDAD

| Asegura
miento | Control | Mejora Rentabilidad financiera
ITUIT{ITITITITIT(IT (IT ITITIT | IT|IT [ IT | IT
E|E |E|E |E |E|E |E [E E|E|E |E |E [E |E
MIMIM[M[M[M[M|M|M MIM(MIM|M|M[M
1/2|3(4(5|6|7|8]|9 819(10(11|12 13|14
3(121313(2|3(3(3|3 3144133313
3(2|1413[3|3]2(3|3 3143142313
312122222 (2|2 3144414213
2(1|2|1(1|2|1(1|2 21212122 |2]|2
20212121223 (2|2 3/13/4|13(3|4]4

Base de datos migrados al programa en Spss version 24.

TABULACION DE RESULTADOS

GESTION
DE
CALIDAD
ASEGURA
MIENTO
CONTROL
MEJORA
RENTABILI
DAD
FINANCIER
A

w
w
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Anexo 6: Fotografias de los establecimientos de las Boticas del distrito de Satipo.
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