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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo objetivo general: Investigar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad de las Micro y Pequefias Empresas
del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba-Piura; afio 2020.La investigacion fue de
disefio no experimental - transversal - descriptiva, para el recojo de informacion se utilizd
una poblacion de 2 MYPE, tomando como muestra a propietarios y clientes a quiénes se les
aplico un cuestionario estructurado con 13 preguntas, obteniendo los siguientes resultados:
se establece que el 100% de los propietarios afirmaron que los colaboradores cuentan con
estudios suficientes para poder ocupar el puesto de trabajo, el 100% planea los procesos para
lograr los objetivos planteados, el 72.22% de clientes indica que se le ofrecen productos
sustitutos, el 77.78% de clientes manifiesta que la atencion es de calidad. La investigacion
concluye que la totalidad de los propietarios le interesa que sus colaboradores cumplan con
las competencias de gestion de calidad, la totalidad de propietarios busca lograr la mejora
continua para su MYPE, la mayoria de consumidores estan de acuerdo la manera en como
se realiza el poder de negociacion al cliente en las MYPE, la mayoria de los clientes
considera que las MYPE buscan cumplir las condiciones calidad para asi poder mantener
comprometido y lograr fidelizar al cliente.

Palabras clave: Competitividad, Gestion de Calidad, Microempresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to investigate the main characteristics of quality
management and competitiveness of micro and small enterprises in the pharmacy sector in
the Huancabamba-Piura district in the year 2020. The research was of non-experimental
design - transversal - descriptive, for the collection of information a population of 2 MSEs
was used, taking as a sample owners and clients to whom a structured questionnaire with 13
questions was applied, obtaining the following results: 100% of the owners stated that the
collaborators have sufficient studies to be able to occupy the job, 100% plan the processes
to achieve the objectives set, 72.22% of clients indicate that they are offered substitute
products, 77.78% of clients state that the attention is of quality. The research concludes that
all the owners are interested in ensuring that their collaborators comply with the
competencies of quality management, all the owners seek to achieve continuous
improvement for their MSES, most consumers agree with the way in which the power of
negotiation is carried out with the client in the MSEs, most clients consider that the MSEs
seek to comply with the conditions of quality in order to keep the client committed and
achieve customer loyalty.

Keywords: Competitiveness, Quality Management, Microenterprises.

vii



CONTENIDO

LTHUIO 8 JAEESHS ..ottt i
B =L [0 o JoJ e [ A = o= [0 PR P PRV TPOIN i
3.JUradO EVAIUAHOT Y BSESOT . .....eeuviiteiiieiteeiee ettt sttt sb ettt b et sb et sb et e bt sbe e b nbe e b e sbeebeenbesbee b iii
4. Hoja de agradecimient0 Y deAICALOTIA . .........ooueiiiiiiiiiii ettt iv
B.RESUMEN Y ADSIIAC ...ttt b bbbt bt et s bt bt e bt ekt e bt s be e b e sb e e b e e sbeabeenbesbe e b vi
B. COMEENITOD. ...ttt b bbbt R bbb bbbt b e e Rt bR e b bR bR bt n e ren s viii
7. IN0ICe de tADIAS Y FIGUIAS .......cvveieicecieeceescee ettt enen s ix
LINTRODUGCCION ...ttt ettt ettt n st en s 1
ILREVISION DE LITERATURA ..ottt eeeee ettt en sttt en st an st ss s e saesan s s eesnans 7
HHLHIPOTESIS ..ottt 34
IV. METODOLOGIA ..ottt ettt en e 35
4.1, Disefo de [a INVESTIGACION ......cciuiiiiiiiie et e e e te e re e s nee s nbeesteesneas 35
4.2 PODIACION Y MUESEIIA......eeeeiiiteeiee ettt bbbttt et bbbt s 36
4.3. Definicion de operacionalizacién de variables e indicadores .........c.ccccvevivevieiie e 37
4.4. Técnicas e instrumentos de recolecCion de dat0S..........cceiviiriieriiiiere e 39
A5 PIan 08 @NALISIS .....veveieece e 39
4.6 MALFIZ 08 CONSISTENCIA ....veevvitieiee ittt bbbttt be e 40
4.7 PLINCIPIOS ELICOS ....vvivveecee it eeee ettt ettt et sttt en st en st et nsse et es e e e et et en s eneseasans 44
V. RESULTADOS ...ttt ettt ekt e b e e e a b et e sk b e e ekt e e et e e e embe e e esbe e e abbeeebneeantes 46
5.1 RESUITAADS. ...ttt r e 46
5.2 ANALISIS A8 TESUITAAOS ... .eevviviiriiiieeiie ittt ettt et se et et aenseesbenbeaneenns 50
VI CONCLUSIONES ...ttt b e b e e b e et e be e neenneas 56
ASPECIOS COMPIBMENTAIIOS ...ttt ettt et sb e e e be e nbe e sabeenbeenbeeseeas 58
RECOMENUACIONES ...ttt r et et et e b renn e renr e 58
Referencias DIDHOGrATICAS. ... ..ot et 60
AANIEXOS ..o R et e e 64

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Carateristicas de las competencias de la gestion de calidad de las Micro y Pequefias

Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020...................... 46

Tabla 2 Carateristicas de las actividades del Proceso de gestion de calidad. Micro y Pequefias

Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020...................... 47

Tabla 3 Caracteristicas del poder de la negociacion del cliente Micro y Pequefias Empresas

del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020. ........ooeeeeeeeeeciiieieeeeeen. 48

Tabla 4 Caracteristicas de las condiciones de la Calidad Micro y Pequefias Empresas del

rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020. .........oooeevveeeeiiieeeeeeeeeen, 49



INDICE DE FIGURAS

Figuras (Anexos)

Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.
Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.

Estudios necesarios para el PUESEO .........cccoviiriieiieiieree e 74
COoNOCIMIENTOS MINIMOS ....vviiiiiieie ettt bbb 74
Perfil adecuado para el PUESTO ..........cccviirieiiee s 74
Se atiende con amabilidad ... 75
Planea los procesos para lograr sus 0DJetiVos..........cccevveiviievieeie e 75
Coordinan para trabajar de manera organizada...........ccocceeeeervereeneenesieeneenenn 75
Se organiza para cumplir con los objetivos establecidos ..........c.cccccoevievieenen, 76
Busca mecanismos para lograr la mejora Continua ............ccceveveveereeneeresieennnns 76
Brindan la informacion NECESANIa..........cuverereieriiesieeee e 76
Le ofrecen productos SUSHITULOS ..........cciveieiieie e 77
Ha tenido usted algun problema con el SErVICIO.........cccvvevereveie e, 77
Considera que la atencion es de calidad ............ccooeoveieiieie e, 77
Cuenta con mejores ofertas que la COMPEENCia.........cccovveveeveeieerecie e, 78



INTRODUCCION

Las Micro y Pequefias Empresas es la entidad monetaria formada por un individuo
natural o juridico, bajo cualquier forma de sociedad o mision empresarial estimada
en la reglamentacion vigente, teniendo como objetivo ampliar labores de extraccion,
modificacién, fabricacion, mercantilizacion de bienes o prestacion de servicios
bésicos, ademas de que estas generan empleos para diversas personas la cual carecen
de algun ingreso.

Las MYPE del rubro farmacia tienen el procedimiento de recibir la receta
médica, digitar, recoleccion de medicamentos, empaquete y realice la entrega de los
medicamentos o productos que solicito el cliente, éstas son las actividades que realiza
los colaboradores (técnicos en farmacia), con el proposito que el farmacéutico se
encargue de supervisar, ademas de realizar la exploracion inicial y final de las recetas
médicas y de otras labores profesionales como por ejemplo ofrecer atencion
farmacéutica . (Rado, 2020)

En la actualidad las micro y pequefias empresas participan en una labor muy
fundamental en la estabilidad econdmica ya que son generadoras de labores, irradia
en el incremento del volumen de elaboracion y gasto, frente a esta situacion se viene
un aumento sostenido en la economia la cual ha avanzado notablemente en los
altimos afos, desempefiando un rol fundamental, teniendo bienes y servicios,
obteniendo, vendiendo productos y también acordando un valor para satisfacer al
consumidor con el fin de obtener equilibrio en el mercado y competitividad frente a

las grandes empresas.



Bajo este entorno el perfil de las MYPE es poco eficiente porque no pueden
desarrollarse totalmente y ser competitivas en el mercado actual; no tienen
conocimiento sobre gestion de calidad por parte de sus gerentes, quienes deben hacer
uso de informacion oportuna para que se convierta en una de las claves
fundamentales para lograr el éxito de las MYPE.

Actualmente la gestion de calidad en una institucion es un factor primordial
que genera satisfaccion a sus clientes, colaboradores y asociados produciendo
diversas herramientas para asi poder efectuar una gestion impecable. También se
debe tener en cuenta de que es necesario corresponder con los estandares de calidad
para asi poder participar en el mercado el cual es muy exigente, para ello se debe
perseguir la mejora continua para poder lograr la conformidad de los compradores,
la estandarizacion y control de los procesos. Ademas, se debe considerar que busguen
la calidad manteniendo en claro los propdsitos que corresponden para buscar la
conformidad de los clientes. (Ledn, 2015)

Entre los elementos que impiden el desarrollo de las pymes estan la carga
elevada de la contribucion impositiva, disminuido acercamiento a la tecnologia,
inconvenientes para obtener financiamiento, el ingreso a nuevas actividades
comerciales, a ello le aumenta la reducida participacion en los procedimientos de
adquisiciones estatales, disminucion de calidad de recursos y servicios, asi como la
insuficiente capacitacion, conllevando a que exista un nivel bajo de competitividad,
y asi se vean obligadas a empezar en la informalidad. (Camara de Comercio de Lima

[CCL], 2018)



A nivel internacional, en el caso de México los inconvenientes de
competitividad de las MYPES permanecen en la entrada a componentes productivos
que son generados por el marco regulador competitivo que tiene el pais el cual no les
admite tener un artefacto logistico de gestién y colaboracion corporativa, entre otros,
limitandolas a ser participes en mercados de productos y bienes. Estas desventajas
producen que las micro empresas sean poco competitivas en el mercado
global.(Pereira, 2019)

En PerQ acorde a las cifras brindadas por la Encuesta Nacional de Hogares
(Enaho) en el 2019 las MYPES constituyeron el 95% de las organizaciones peruanas
y utilizaron el 47.7% de la Poblacion Economicamente Activa, esto corresponde a
un aumento del 4% de empleo, reconociendo estas unidades de negocio ventas
anuales que se encuentran en constante incremento y corresponden al 19,3% del
Producto Bruto Interno. No obstante, gran parte de ellas intervienen en circunstancias
de baja competitividad, ademas de reducidas remuneraciones laborales. (COMEX
PERU, 2020)

La regién Piura no es ajena a la realidad en las microempresas, méas aun esta
coyuntura debido a que no se ha mantenido un incremento econémico como el que
se tenia en afios anteriores, Piura ha sido conocido por contar con una economia con
un incremento elevado en todas las divisiones econdmicas, aunque no se refleje en
el incremento del Producto Bruto Interno regional. Esta realidad origina en las
organizaciones una significativa preocupacion por lo que deben de empefiarse para

poder mejorar la gestion de calidad y asi lograr conseguir mas clientes. (Rado, 2020)



En la localidad la situacion en el Distrito de Huancabamba, rubro farmacias
se manifiesta que la minima parte de consumidores indican que al momento que
solicitan un determinado producto no reciben informacién por parte de los
colaboradores, siendo este un factor relevante para poder captar al cliente, ademas se
identifica que se debe tener en cuenta una capacitacion para que los colaboradores
eviten tener problemas con el cliente al momento que van a brindar el servicio.

Por lo anteriormente expresado se planteé la siguiente interrogante ¢Cuales
son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad en las
MYPE rubro farmacia del Distrito Huancabamba-Piura, afio 2020?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente
objetivo general: Investigar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Competitividad de las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito
Huancabamba-Piura; afio 2020.

Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Conocer las caracteristicas de las competencias de la Gestion de Calidad
de las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba-
Piura; afio 2020. Identificar las caracteristicas de las actividades del proceso de la
Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el
Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020. Conocer las caracteristicas del poder de la
negociacion del cliente de las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el
Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020. Describir las caracteristicas de las
condiciones de la Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en

el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020.



Respecto a la justificacion, el presente trabajo tiene como finalidad dar a
conocer a los microempresarios la informacion pertinente acerca de los aspectos mas
relevantes sobre las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad.

Asi es fundamental para los empresarios que recién se estan iniciando debido
a que obtendran los conocimientos importantes para poder asi seleccionar a sus
colaboradores especializados. Ademas, favorece a la sociedad puesto que pueden
recibir la informacion acerca de cudl es la postura de los propietarios y clientes de
acuerdo a la situacion en la que se encuentran en la investigacion. También beneficia
a los proximos profesionales como una modelo de investigacion de acuerdo a la
variable de estudio, ademas de que les servira para tomar como antecedentes para su
investigacion en afos posteriores.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptivo.
Para el recojo de informacion se utilizd una poblacion de 2 micro y pequefias
empresas, tomando como muestra a propietarios y clientes a quiénes se les aplico un
cuestionario estructurado con 13 preguntas, a traves de la técnica de la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: Se establece que el 100% de los propietarios
afirmaron que los colaboradores cuentan con los estudios suficientes para cumplir
con el puesto de trabajo, el 100% de los propietarios indica que trabaja
organizadamente junto a sus colaboradores para evitar cometer errores al momento
de brindar atencion al cliente, el 86,1% de los clientes indican que los trabajadores
son amables al momento de brindar el servicio, el 77,8% de los clientes indica que la

atencion es de calidad.



La presente investigacion concluye que la minima parte de los clientes indica
que cuando ellos piden un determinado producto, los trabajadores no les brindan la
informacion pertinente acerca de los productos que van a adquirir, siendo necesario
que el cliente se mantenga informado para que se sienta convencido de que el
producto que va a comprar, para ello es importante que los propietarios realicen una
capacitacion para los trabajadores en la que el punto principal sea la disponibilidad
de informacion al cliente. La investigacion quedd delimitada desde las perspectivas
tematica por las variables gestion de calidad y competitividad de manera psicogréafica
para las micro y pequefias empresas del rubro farmacia, geograficamente en el

Distrito Huancabamba- Piura y temporalmente en el afio 2020.



REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Andrade & Loor (2020) en su investigacion titulada Ventaja competitiva de
las farmacias como estrategia de posicionamiento en el mercado de Portoviejo. Tuvo
como objetivo general: Determinar la ventaja competitiva de las farmacias como
estrategia de posicionamiento en el mercado de Portoviejo. La metodologia aplicada
en el desarrollo de este trabajo es descriptiva, no experimental y de campo. La
poblacion estuvo conformada por 399 personas habitantes de la localidad y 16
administradores de establecimientos farmacéuticos de Portoviejo. Como técnica se
empled la encuesta tipo cuestionario. Los resultados encontrados fueron que el 44%
de los habitantes manifestaron que cerca de la localidad donde viven hay entre 4 o
mas farmacias, existiendo entre ellas alta rivalidad de competidores por la captacion
de clientes, ofertando promociones en varios productos. El 47% consideraron que es
importante la ubicacion de las farmacias para su eleccion. En cuanto a los inductores
se determind que la ubicacion (47%), y el precio (24%) son factores diferenciales
que inducen la compra al cliente. Los administradores encuestados mencionaron que
la captacion de los clientes (38%) se logra cuando existen variedad de promociones,
seguido de un 31% que consideraron como razén la variedad de precios. Como
estrategias se encontraron dias de descuento (56%), seguido en un 31% de las

promociones que se realizan por la compra de productos.



Gardenia (2020) en su investigacion titulada Analisis de la competitividad de
las farmacias del Cantén La Concordia y su impacto econdémico. Tuvo como
objetivo general: Analizar la competitividad de las farmacias del cantdén La
Concordia y su impacto econémico. El estudio es de tipo descriptivo, disefio no
experimental no cuantitativo, transversal. Se fundamenté teéricamente en Michael
Porter (1980) y (1985) y se sustento con la aplicacion de entrevistas estructuradas a
22 administradores de los establecimientos farmacéuticos, constituidos en 11
farmacias con contrato de franquicia, 8 farmacias independientes, 2 farmacias
comunitarias y 1 botiquin. Los resultados alcanzados evidencian que las farmacias y
botiquines con &mbito de accion en las areas urbanas y rurales respectivamente, al
ser las responsables de suministrar los medicamentos para la salud, se circunscriben
en un sector dindmico y competitivo que se refleja en el analisis de competitividad
de acuerdo al modelo de Porter (1990). Los establecimientos farmacéuticos ejercen
una actividad generadora de empleo directo, el promedio del patrimonio de cada local
es la base imponible para el impuesto municipal para el funcionamiento anual, las
farmacias franquiciadas son las que registran impuesto a la renta causado e impuesto
a la salida de divisas, ademas que son consumidoras de bienes y/o servicios locales
en el ejercicio de su actividad econémica. En consecuencia, se puede concluir que
estos negocios tienen un manifiesto nivel de competitividad e impacto econémico y
social a favor del canton La Concordia y la provincia de Santo Domingo de los

Tséachilas.



Ibarra, Gonzélez & Demuner (2017) en su investigacion denominada
Competitividad empresarial de las pequefias y medianas empresas manufactureras
de Baja California. Tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de
competitividad empresarial de las pymes manufactureras de Baja California e
identificar las areas que, dentro de ellas, influyen en dicha competitividad. La
metodologia es de caracter descriptivo, correlacional y de corte transversal; se
desarroll6 el modelo de competitividad sistémica a escala micro y se aplicd un
instrumento de medicion de 64 preguntas a 195 empresas del estado; entre los
resultados tenemos que, por una parte, un grupo de empresas que presentan un nivel
mediano (48%); y por la otra, otro grupo (40%) que son consideradas de bajo nivel.
Muy pocas empresas presentaron niveles altos o muy altos de competitividad,
indicativo de la existencia de grandes areas de oportunidad por mejorar este sector
tan significativo para la economia del estado. Se concluye que los resultados
mostrados indican que las pymes manufactureras de Baja California son
medianamente competitivas, pero con tendencia importante hacia la baja,
independientemente de su tamafio. Todas las dimensiones analizadas presentan
niveles de competitividad medio y bajo, situacion similar se presenta en los

subsectores analizados.

Carpio (2016) en su investigacion denominada Gestion de calidad en la
atencion de farmacia. Propuesta de un manual para usuarios externos del hospital
Teofilo Davila. Tuvo como objetivo general: Proponer la implementacién de un
manual de atencién a los usuarios externo, dirigido a los empleados de la farmacia
del Hospital Teofilo Davila, que permita optimizar la calidad del servicio que se

9



ofrece. En el cual se aplicé la metodologia de investigacion de tipo cualitativa, los
resultados obtenidos fueron datos caracteristicos de los instrumentos, y se concluyo
que existe una escasa capacitacion y adiestramiento del personal, lo que se refleja en
las dificultades que tienen en el trato con los usuarios. También se encontraron
contradicciones en las respuestas que se dan, por lo que se percibe que hay una falta
de manejo en la atencién al usuario. EI problema administrativo con respecto al uso
de tecnologia que no favorece una atencion de calidad es uno de los factores
esenciales que se debe resolver urgentemente puesto que es la base para el

mejoramiento de la calidad del servicio.

Martinez, Gonzalez & Urbina (2016) en su investigacion denominada Modelo
de gestion de calidad en el servicio de farmacia del hospital basico privado Duran
de la ciudad de Ambato en el afio 2015. Tuvo como objetivo general: Elaborar un
Modelo de Gestion de la calidad en el Servicio de Farmacia del Hospital Basico
Privado Duran para mejorar la atencion al usuario y disminuir pérdidas econémicas
en el servicio. La investigacion es de estudio descriptivo- transversal, la poblacion
estd conformada por usuarios y dependientes del Servicio de Farmacia del Hospital
Basico Privado Duran de la ciudad de Ambato durante el periodo de Junio 2014 -
Agosto del 2014, la muestra esta conformada por 40 usuarios 2 dependientes del
Servicio de Farmacia, se utilizo la técnica de la encuesta, como instrumento una ficha
de recoleccion de datos estructurada por 18 preguntas en total, obteniendo como
resultados que, el 100 % del personal de farmacia indica que tiene un control
adecuado de la medicacion y los insumos que se encuentran en el servicio de
farmacia, el 100% del personal del servicio de farmacia ve la necesidad de realizar

10



un modelo de gestion de calidad especifico para este servicio y este hospital.
Concluyendo que la ausencia de un modelo de gestion de calidad tiene como
consecuencias una mala atencién hacia los usuarios siendo reflejada en las encuestas

realizadas.

Antecedentes nacionales

Valle (2020) en su indagacion denominada Gestion de Calidad y la
Rentabilidad de las mypes del Sector Comercio Rubro Boticas del Distrito de Satipo,
2019. Cuyo objetivo principal fue determinar la relacién 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 trabajé 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 cuantificd 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 en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,

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

nivel medio. 80.0% los productos sustitutos son de nivel medio. Concluyendo que la
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propuesta de mejora se encuentra sobre la mejora de un plan de competitividad en las
micro y pequefias empresas, del sector comercio, rubro farmacias del distrito de
Huaraz.

Delgado (2019) en su indagacion titulada Gestion de calidad con el
uso de las tecnologias de informacion y comunicacion y propuesta de mejora en las
micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro farmacia, distrito de Nuevo
Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de informacion
y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
farmacia del distrito de Nuevo Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no
experimental - transversal para el recojo de la informacion se utilizd una muestra de
21 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicoO un cuestionario de 20
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. EI 61.90% de los representantes
tienen una edad promedio de 31 a 50 afios. El 76.19% de género masculino. El
71.43% son los administradores. ElI 80.95% manifiestan que tiene un tiempo
promedio de permanencia en el rubro de 11 afios a mas. El 57.14% de las micro y
pequefias empresas manifiestan que cuentan con 1 a 5 trabajadores. EL 52.38%
manifiestan que si conocen el termino gestion de calidad. EI 52.38% manifiesta que
la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. EI 52.38%
si conocen el termino TIC. EI 100.00% si cuentan con una computadora en su
empresa. El 71.43% hacen uso del internet para ejecutar las compras de mercaderias
en su empresa. El 42.86% manifiestan que utilizan las la paginas web para impulsar

la venta de sus productos. Concluyendo que la mayoria de las micro y pequefias
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empresas aplican gestion de calidad con el uso de las tecnologias de la informacion
y comunicacién, debido a que usan las redes sociales para impulsar sus ventas.
Gonzales (2019) en su indagacion titulada Propuesta de estrategias de
competitividad para las boticas y farmacias independientes en el distrito de los
Olivos-Lima, afio 2019. Tuvo como objetivo general: Realizar una propuesta
estratégica que permita incrementar la competitividad de las boticas y farmacias
independientes del distrito de Los Olivos. Para ello se aplico un estudio de disefio
mixto, de tipo recurrente, anidado o incrustado, tomando en cuenta la aplicacion de
la encuesta para 375 clientes que acuden a las boticas y farmacias independientes
pertenecientes al distrito de los Olivos, a quienes se les aplico un cuestionario de 24
preguntas. En el analisis de los resultados se tuvo que, de acuerdo a las encuestas
realizadas sobre la percepcion de la competitividad de las boticas y farmacias a través
de los usuarios, se puede interpretar que es baja su competitividad; indicando que no
han podido posicionarse en el mercado del sector farmacéutico por diversas causas
en los aspectos diferenciacion, costo y enfoque. Por este motivo, se propusieron
estrategias para mejorar la fidelizacion de los clientes y la publicidad para lograr la
satisfaccidn del cliente durante el proceso de atencidn, implementar el seguimiento a
los clientes frecuentes, innovar en promociones atractivas para los clientes,
implementar publicidad a través de medios fisicos y virtuales, brindar servicio de
dispensacion basada en el paciente, brindar servicio de indicacion farmacéutica,
brindar servicio de seguimiento farmacoterapéutico, implementar servicios de

promocion de la salud y prevencion de enfermedades, brindar servicios de asistencia
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sanitaria preventiva, ofrecer diversas modalidades de pago y transferencias de dinero,
Implementar servicio a domicilio, y proporcionar certificado de salud.

Contreras (2018) en su indagacion titulada Gestion de la calidad con enfoque
al cliente y su relacién con la competitividad en microempresas farmacéuticas del
Cercado de Lima caso: galeria Capon Center - Cercado de Lima 2013. Tuvo como
objetivo general: Determinar la relacion entre las variables, gestién de la calidad con
enfoque al cliente y la competitividad en las Microempresas Farmaceuticas del tercer
piso de la Galeria Capon Center. Se trata de una investigacion aplicada,
observacional, correlacional y de corte transversal, el método y disefio es cuantitativo
no experimental, retrospectivo con un tipo de variable categorica ordinal, la técnica
fue la encuesta y el instrumento un cuestionario de 34 preguntas documentado
(SERVQUAL). La poblacion son todos los 70 propietarios de los establecimientos
farmaceuticos Ilamados droguerias o distribuidoras del tercer piso de la Galeria
Capon Center ubicada en el Jr. Paruro N2 946 - Cercado de Lima, para determinar si
existe relacion entre estas dos variables se utilizo la prueba de independencia Chi
cuadrado y la correlacién tau-b de Kendall, la confiabilidad fue calculada por el
coeficiente Alfa de Cronbach, con un valor de 0,98%. Se consideran 5 dimensiones
de la variable gestion de la calidad: Aspectos o elementos tangibles, Fiabilidad,
Sensibilidad o Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia. Los resultados
demostraron que las variables del estudio se relacionan de forma positiva, Se
concluye que, a mejor gestion de la calidad con enfoque al cliente, mayor
competitividad empresarial en microempresas farmacéuticas del cercado de Lima

Caso: Galeria Capon Center.
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Soria (2018) en su indagacion titulada Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector comercio - rubro farmacias y
boticas en la ciudad de Aucayacu, distrito de José Crespo y Castillo, 2017. Tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de
calidad con el uso del Marketing que se aplican al sector comercio en el rubro
Farmacias y Boticas en la ciudad de Aucayacu Distrito de José Crespo y Castillo,
2017. La investigacion fue de disefio no experimental transversal, se utilizd una
muestra dirigida de 15 micros y pequefias empresas de una poblacion de 20, a quienes
se les aplico un cuestionario estructurado con 21 interrogantes, a través de la técnica
de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados, el 73% de los representantes
tienen de 31 a 50 afos de edad, el 60 % son del sexo femenino, el 47 % son del nivel
de estudios universitario completos, el 87 % indican ser los propios duefios y tiene
ya entre 0 a 3 afios desempefiandose como tal. Con respecto a las MYPES, el 40% ya
tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro, el 87 % dijeron que el objetivo de
su creacion es generar ganancias. Con respecto a la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las MYPES, el 87% sus representantes dijeron que “SI” conocen el
término gestion de calidad, el 33% tienen poca iniciativa para implementar una
técnica de gestion de calidad , E1 87% de sus representantes “SI” conocen el termino
Marketing, el 100%, dijeron que los productos que ofrecen “SI” atienden las
necesidades de sus clientes, el 80%, mencionaron que no cuentan con una base de
datos de sus clientes, el 53% dijeron que el nivel de ventas se encuentra estancado,
asimismo, refiere que el 53 % utilizan los anuncios en radios para publicitar su

negocio, del mismo modo, manifestaron que el 47 % no cuentan con un personal
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experto en marketing, y que es por esa razon que no la utilizan, pero de todas maneras
el 87 % de los encuestados consideran que el Marketing les ayudaria a mejorar la
rentabilidad de su empresa. Se concluye que los propietarios a pesar de tener un buen
grado académico y teniendo conocimiento de la herramienta del marketing no le estan
dando la importancia debida, es por ello que las ventas se encuentran estancadas en
sus empresas.

Antecedentes locales

Rado (2020) en su indagacion denominada gestion de calidad y productividad de
las MYPE rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017. Tuvo como
objetivo Identificar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y productividad
en las MYPE rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017. La metodologia
propuesta para esta investigacion es descriptiva, de nivel cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal. La poblacién de la investigacion esta conformada
por 4 MYPES del rubro boticas de Chulucanas con un total de 50 trabajadores, por
lo tanto, es una poblacion finita, se les realizo una encuesta de 10 preguntas. habiendo
los resultados agrupados de acuerdo a la variable. Se empleara como tipo de recojo
de datos la encuesta a los clientes y trabajadores, siendo el instrumento méas adecuado
de medida el cuestionario estructurado, llegando a las conclusiones siguientes; el
100% de las MYPE usan el enfoque basado en procesos para mejorar la organizacion,
mientras que el 97% de los clientes afirman que es importante la estructura
organizacional en una empresa, asi mismo el 100% de los trabajadores indican que

la actividad por equipo es indispensable para llevar acabo sus actividades asignada
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por su superior, finalmente el 70% de los trabajadores indican que existe una buena
comunicacion interna en las MYPE.

Ruiz (2020) en su indagacién denominada Gestion de calidad vy
competitividad en las MYPE rubro boticas del centro del Distrito de Las Lomas -
Tambogrande, afio 2019. Tuvo como objetivo general identificar las caracteristicas
de la gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro boticas del centro del
Distrito de Las Lomas Tambogrande, afio 2019. Empleando como metodologia la
investigacion tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal. Para la recopilacion de informacion se empleé como técnica la encuesta
y el cuestionario como instrumento que esta estructurado por 37 preguntas, de escala
nominal, mismas que fueron aplicadas de acuerdo a los indicadores de las variables
en estudio a 4 propietarios, 8 trabajadores y 384 clientes. Segun los resultados para
la variable gestion de calidad en cuanto a la dimension mejora continua que 100% de
los clientes considera que las boticas se preocupan por satisfacer sus necesidades,
demuestran tener conocimientos y brindan confianza cuando realizan sus compras;
asi mismo para la dimension retroalimentacion se ha obtenido que el 100% de
encuestados considera que su jefe tiene la capacidad de preguntar, escuchar y guiar
cuando se trata de dar solucién a cualquier problema que se presente dentro de su
area de trabajo. Para la variable competitividad y dimension elementos de la
competitividad el 100% considera que las boticas ofrecen productos de buena calidad
y se sienten satisfechos con los servicios y productos que ofrecen estas MYPE; en

cuanto a la dimensién estrategias de la competitividad el 100% considera que Si
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recomiendan las boticas y que la calidad de los productos y servicios que ofrecen las
boticas influyen en su preferencia para comprar en ellas.

Castillo (2019) en su indagacién denominada Caracterizacion de la Gestion
de Calidad y la Innovacion en las Mype-Rubro Boticas del AA.HH Claveles —
Veintiséis de Octubre, Afio 2017. Tuvo como objetivo general; Identificar los
beneficios de la gestion de calidad; definir los elementos de la gestion de calidad
Empleando como metodologia la investigacion tipo es de nivel descriptiva, de tipo
cuantitativo, su disefio es no experimental y de corte transversal. La muestra que se
utilizara para las variables gestion de calidad y la innovacion sera no probabilistica
pues solo se trabajara con 4 MYPE por los tanto la muestra sera un total de 61
clientes, para lo cual se aplicé una encuesta de 27 preguntas. En la cual los resultados
obtenidos es que la participacion de la alta direccion y sus empleados es esencial en
las MYPE debido a los multiples beneficios que puede obtener la empresa y los
consumidores, es por ello que segun el gran porcentaje de encuestados afirman que
este es el beneficio principal de la gestion de calidad, por lo que permite mejorar la
organizacion mediante una comunicaciéon fluida y el mejor desempefio de los
colaboradores. Por otro lado, la innovacion se convierte en una ventaja competitiva
logrando una posicion en el mercado esto es demostrado por el alto porcentaje en la
encuesta pues ello permite el desarrollo empresarial, suaviza el riesgo financiero en
la transferencia de conocimientos y tecnologia.

Castillo (2017) en su indagacién denominada Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad de las Mype rubro boticas, ubicadas en el distrito de

Sullana — Piura. Afio 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las
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caracteristicas de la capacitacion y la competitividad de las micro y pequefias
empresas — MYPE, rubro boticas en el distrito de Sullana — Piura. Afio 2016; esta
investigacion llevada a cabo fue de naturaleza cuantitativa, no experimental de corte
transversal y descriptiva. Para la recopilacién de datos se escogid en forma dirigida
una muestra de 43 microempresas dedicadas al rubro de las boticas y 59 de sus
trabajadores asi mismo se incluyo también a 76 clientes; a los que se aplicd un
cuestionario conformado de 22 preguntas de formato cerrado en escala nominal y
ordinal. Esta investigacion permitio obtener los siguientes resultados: el 35% de las
boticas son representadas por personas mayores de 26 afios, mientras que el 26 % la
representan jovenes de 18 a 25 afios; el 60% de los empresarios pertenecen al género
masculino; el 84% de los encuestados manifiestan que las MYPE son representadas
por profesionales; los encuestado manifiestan que el 81% casi siempre realizan
promociones de ventas; ademas solo el 32% si dispone de indicadores de gestion de
manera constante y continua; asimismo el 100% implementaron un programa de
capacitacion para sus colaboradores y por ultimo también el 100% de los encuestados
manifestaron obtener alto volumen de ventas, mayor clientela e incremento de la
productividad y rentabilidad luego que su personal fue capacitado. En conclusion; la
mayoria de los negocios implementaron programas de capacitacion para su personal,
lo que ha originado en consecuencia buenos resultados traducidos en un mayor
volumen de ventas, por lo que todos manifiestan que la capacitacion es un factor de
éxito para su competitividad, es por ello que el 80% de las mismas enfoca sus

capacitaciones en perfeccionar las técnicas de atencion al cliente.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion

Gestion de calidad

Segun la norma ISO 9001 (2015) la gestion de la calidad es el conjunto de
operaciones, planeadas y metodoldgicas, que son necesarias para brindar la confianza
proporcionada de que un producto o prestacion va a complacer las clausulas ofrecidos
sobre la calidad, se centra no solo en la propiedad de un producto, prestacion o la
compensacion de sus consumidores, sino en los recursos para conseguir. Por ende,
emplea al aseguramiento de la eficacia y la intervencion de los procesos para lograr una

calidad mas estable.

La gestion de calidad es una herramienta primordial para poder mejorar los procesos
de proyeccion, control, proteccién y mejoramiento de la calidad de un organismo
empresarial, tiene como proposito precaver posibles equivocaciones o desviaciones en el
transcurso de fabricacion y en los articulos o servicios que han sido logrados a través de
el mismo para asi poder garantizar la calidad.(Hernandez, Barrios, & Martinez 2018)

Competencias de la gestion de calidad

Segun la norma 1SO 9001 (2015) la capacidad significa el potencial con la
que se emplean los saberes previos y las destrezas con el fin de lograr los resultados

pronosticados. Por ende, se debe implantar la aptitud de las personas que llevan a

cabo una tarea que puede perjudicar al desempefio y la eficacia del Sistema de

Gestién de la Calidad., también tienes que garantizar de que las personas sean

capaces, puedes fundamentarte en su instruccion, formacion o conocimiento laboral,

cuando se puedan emplear la toma de actos necesarias para obtener la capacidad
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necesaria y asi poder llevar a cabo la evaluacién de la eficacia de actos realizados.
Y se debe guardar la informacion de manera argumentada, para tener la demostracion
si en algin momento es solicitada.

La ISO 9001 (2015) nos dice que se debe tener en cuenta las siguientes
competencias:

Educacion: Proceso en el que se adquiere conocimientos, enriquece la
cultura, los valores, habitos, costumbres y todo lo que caracteriza como seres
humanos, sirviendo luego como requisitos minimos de aprendizaje e indispensables
para que las personas que deseen trabajar puedan presentarse para poder asi un puesto
determinado.

Formacion: Se refiere a los conocimientos complementarios necesarios para
poder ejercer actividades en un puesto de trabajo, la  preparacion en diversas
herramientas procesamiento de datos o sistematizaciones como por ejemplo la
preparacion en programas informaticos, cursos de especializacion en diversos temas
importantes, fichas especificas, entre otros.

Habilidades: Son aquellas que son caracteristicas a la propia persona, no se
comparan con su conocimiento experimentado sino con su caracter, diferenciando a
un colaborador de otro que se encuentran formados igual técnicamente para ocupar
un puesto de trabajo, en algunos trabajos es necesario tener habilidades sociales.

Experiencia. Se entiende como la experiencia minima que es requerida por
el trabajador para poder completar el trabajo, incluye el tiempo minimo que es

requerido para poder realizar practicas en la empresa, en la que se comprende un
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tiempo minimo de practicas que han sido desarrolladas en cualquier otra organizacién
0 en la misma.

Las competencias son las minimas que posee cada ser humano para poder
ejercer un determinado puesto de trabajo, estas competencias las fija cada empresa,
tras un analisis de las necesidades de cada puesto de trabajo, cuando un colaborador
se adapta al perfil que especifica al puesto de trabajo, se considera que cumple los
requisitos y puede ocupar el puesto de trabajo de manera satisfactoria.

Proceso de la gestion de calidad

ISO 9001 (2015) proyecta promover la proteccion de la apariencia
establecida en técnicas para tramitar una empresa. Este prototipo de gestion por
técnicas , cuando se emplea en el progreso, la elaboracion y la mejora de la capacidad
de un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC), concentra su observacion en: la
percepcion y el desempefio de las clausulas de los clientes de cada proceso, la
necesidad de estudiar y de proyectar los procesos en técnicas que contribuyan valor,
el control, el calculo y la adquisicion de resultados del desempefio y de la eficiencia
de los procesos, la superacion continua de los procesos con base en calculos
imparciales.

Segun la 1SO 9001 (2015) presenta el siguiente ciclo de calidad a tener en cuenta en
la Gestion de Calidad:

Planeacion: Establecer las metas y procesos necesarios a seguir de manera
organizada para asi poder lograr los resultados deseados. Al centrarse en los
resultados esperados, se diferencia de otras tecnologias en las que la implementacion

0 precision de las especificaciones también es parte de la mejora.
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Segun Olalde (2018) los pasos fundamentales que se deben a tener en cuenta
el proceso de planificacion son los siguientes:

Evaluar la situacion actual: La evaluacion actual del contexto debe
contener una exploracion de los factores que son mas fundamentales para la
organizacion, estos factores pueden ser indicadores monetarios, las
predisposiciones con las que cuenta el mercado, la competitividad y sobre
todo la economia con la que cuenta la organizacion.

Definicion de metas y objetivos: Las metas y propositos son lo méas
fundamental que quiere obtener una organizacion ya sea a corto, mediano y
largo plazo, los propdsitos deben encontrarse claramente determinados, por
lo cual deben ser objetivos, medibles y sobresalientes para la organizacion.

Elaborar el plan de accion: Si se quiere obtener los diversos
objetivos planteados es fundamental concretar un plan de accion a seguir, el
plan de accion sefiala las actividades especificas que se van a realizar para
cumplir con los propositos determinados por la organizacion, estas
actividades pueden ser practicas o estratégicas.

Asignacion de recursos: Los medios que son necesarios para llevar
en marcha el plan puede ser humanos, econémicos, fisicos e instrumentos,
estos medios se designan de acuerdo a las acciones o actividades a realizar
que estan disefiadas en la planificacion, estos medios tienen que estar
organizados eficientemente el proceso de planificacion.

Ejecutar el plan: EI cumplimiento del plan pone en marcha el plan

de accion por ello es inevitables encomendar autoridad, igualmente
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determinar tareas y obligaciones para poder asé lograr los objetivos

propuestos del plan, a lo largo del proceso de cumplimiento se puede brindar

una retroalimentacién en caso de que sea necesario o en el momento preciso.

Control: Es imprescindible el procedimiento de planificacién para
que se pueda alcanzar a cumplir con las metas establecidas, por ello
corresponde dar un gran seguimiento de como se estan ejecutando las diversas
actividades establecidas y como se estan esforzando para lograr con los
objetivos establecidos.

Organizacion: Constituye un conjunto de reglas que todos los empleados de
la empresa deben cumplir, la funcidn principal de esta etapa es la coordinacion,
trabajar de manera organizada es utilizar el trabajo como herramienta fundamental
para lograr los objetivos de la empresa, incluido el establecimiento de las tareas a

realizar, quién las realizara, ademas tomar correctas decisiones.

Segun Olalde (2018) la organizacion se fundamenta en los siguientes

principios que se tienen que seguir para lograr un mejor desempefio:

Objetivo: Todas las responsabilidades establecidas en la organizacién
se tienen que relacionar con los diversos propdsitos y metas determinadas por
la organizacion, la objetividad de un puesto o un area solo es comprensible en

caso que sirva para conseguir los propositos disefiados por la organizacion.

Especializacion: El trabajo que se realiza en una organizacion debe

determinarse hasta donde sea permitido, al cumplimiento de una funcion;
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mientras mas determinado y minimo campo de accion cuente un individuo

para realizar sus actividades, mayor sera su eficacia y capacidad técnica.

Jerarquia: Es importante determinar centros de autoridades de los
que provenga la comunicacion indispensable y fluida para cumplir los planes
en los que la autoridad y el compromiso fluyan desde el mas profundo

ejecutivo hasta la categoria mas baja.

Unidad de mando: Principio de recomendacion que determina que
ningun colaborador en una organizacion representativa intelectual tiene que
recibir disposiciones y comunicar a mas de un superior, su objetivo es
garantizar la unidad de esfuerzo bajo un ser humano comprometido para

cumplir con la actividad.

Direccion: Este es un procedimiento muy responsable, generalmente

realizado por los gerentes internos de la empresa. Esta funcidn de gestion se realiza

inmediatamente después de la planificacion y organizacion, y el trabajo de

planificacion y organizacion debe realizarse directamente.

Segun Gonzélez, Viteri, lzquierdo & Verdezoto (2020) el proceso de

direccion contiene seis fases:

Toma de decisiones: Procedimiento mediante el cual se ejecuta una
eleccién entre diversas preferencias o formas posibles para solucionar

diversas situaciones, ante cierto imprevisto se ve la necesidad de realizar una
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toma de decisiones eficientemente teniendo en cuenta que se tiene que

especificar el problema, estimar las soluciones.

Integracién: Revela la habilidad de los materiales y recursos que son
importantes para realizar la eleccion anticipadamente tomada, por medio de
diferentes tacticas como el reclutamiento, aumento o renovacién de recursos
humanos con la mano de obra necesaria para realizar los trabajos que lleva la

decision.

Capacitacion: Procedimiento que facilita al capacitando la atribucion
de diversas instrucciones, capaces de cambiar las conductas propias de las
personas y de la empresa a la que corresponden, ademas ofrece al personal los
instrumentos tacticos, conceptuales o funcionales para ejecutar los trabajos

que lleva la decision.

Motivacién: El animo organizacional y la moralidad en conjunto
son primordiales para lograr los propdsitos y concretarse el procedimiento
decidido, proximamente la direccidn tiene que realizar una evaluacion de las
dindmicas motivacionales de la empresa, aprovechar nuevas y fortalecer las

existentes.

Comunicaciéon: Muy relacionada con la estimulacion tanto
internamente como externamente tienen que concordar con las

determinaciones que se tomaron inicialmente, para que asi cada parte de la
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empresa tenga claro las expectativas y cada consumidor esté al tanto de los

cambios que se realizaran en la organizacion.

Liderazgo y supervision: No solo se debe tomar determinaciones y
ayudar para que se efectlen correctamente, sino que se debe considerar la
retroalimentacion e inspeccién que conceda observar la eficiencia de las
innovaciones que coincidan inconvenientes que distinga amenazas y

circunstancias orientadas a la variacion.

Control: La funcion principal del control es medir los resultados obtenidos y
compararlos con los resultados planificados para buscar la mejora continua. Por tanto,
este se considera un trabajo de seguimiento, centrado en corregir las desviaciones que

puedan ocasionar los objetivos marcados.

Competitividad

La competitividad es una definicion complicada, cuya exploracion formal
historica inicio en la década de los 80 con los estudios de Michael Porter acerca de
“ventaja y habilidad competitiva”, los cuales crea como la importante competencia
de elaboracion de productos y servicios, y realizar de manera exitosa en mercados

interiores y exteriores de una produccion. (Arboleda, 2019)
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Poder de negociacién al cliente

Hace mencién al dominio con que dicen los clientes para lograr buenos
precios y condiciones. Se solicita disminuir este aspecto, adecuado para acceder a una
gran conversacion con los clientes con la probabilidad de que las organizaciones
deban disminuir el costo de sus producciones y adaptarse a las solicitudes de los

consumidores. (Arboleda, 2019)

Segun Arboleda (2019) presenta los siguientes factores determinantes para

Ilevar a cabo el poder de negociacion al cliente:

Disponibilidad de informacién al comprador: Por lo general, los
compradores obtienen la mayor parte de la informacion de los canales comerciales.
Sin embargo, el mas efectivo es personal, las noticias comerciales informan al
comprador, mientras que las noticias personales dan la atencion necesaria y evaltan
la informacion. Con la acumulacién de informacién, también se ha mejorado
continuamente la conciencia de los clientes sobre la disponibilidad y las

caracteristicas de los productos.

Disponibilidad de productos sustitutos existentes: Se precisa como
productos o servicios que compensan las carencias de los consumidores, la gestion
adecuada del inventario brinda tranquilidad a los clientes, minimiza los riesgos

operativos; o para los distribuidores, no perdera ventas por agotamiento de productos.
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Calidad

Segun la ISO 9001 (2015) la calidad es un dominio inherente de cualquier
elemento que accede que la propia sea estimada con relacion a cualquier otra de su
mismo tipo. El vocablo calidad tiene diversos conceptos, se refiere al conjunto de
cualidades peculiares a una cosa que le conceden potencial para cumplir con
necesidades tacitas o explicita, también, la eficacia de una produccion o prestacion es
la apreciacion que el consumidor tiene del mismo, es una adherencia mentalmente
del cliente que admite aceptacion con dicha produccion o prestacion y la posibilidad
para complacer sus necesidades.

Segun Garza (2020) presenta los siguientes aspectos para conseguir una
buena calidad en un producto o servicio:

Dimension técnica: Simboliza la preparacion necesaria para ejecutar
cualquier actividad, gracias a ello se puede obtener informacion necesaria, ademas
abarca los aspectos mas importantes tanto cientificos como técnicos, los cuales
podrian afectar al producto o servicio que la organizacion va a ofrecer al cliente.

Funciones de la dimension técnica

Productiva (economica): Consiste en elevar la fertilidad de los
bienes para poder satisfacer las carencias humanas, conlleva a ejecutar la
totalidad de las instrucciones necesarias para poner un servicio a disposicion
del cliente.

Cognoscitiva: Se define como la competencia de adquirir

conocimientos, acordarse de informacion, sistematizar, organizar, dar
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solucién a problemas, reflexionar, permanecer y compartir la atencion,

entender y aprovechar el lenguaje logrando enriquecer los conocimientos de

las personas.

Dimensién humana: Conjunto de comportamientos que se tienen cuando
existe la relacion consensuada de trabajador a consumidor buscando cuidar
minuciosamente que prevalezca la buena relacion entre el cliente y la organizacion,
también la relacion entre los propios colaboradores de la organizacion (colaboradores
internos) y sus jefes.

Indicadores de la dimension humana

Cortesia: Acto de gentileza, amabilidad, demostracion de respeto,
atencion buena educacion empatia, cordialidad, que se tiene con otro ser
humano, ademas se define como la conducta humana que es ajustada a la
solidaridad y buenos modales en el mejor gesto que se le va a demostrar a otra
persona en particular.

Comunicacién: Cambio de informacién que se origina entre dos 0 mas
personas con el propdsito de contribuir con informacion vy recibirla, en las
organizaciones se brinda informacion generando un diadlogo con los
consumidores mediante un lenguaje comprensible.

Comprension: Capacidad de la inteligencia a través de la cual obtenemos
que se entienda las cosas para interpretar sus razones y poder buscar una
alternativa de solucion, se conoce como el entendimiento personalizado del

consumidos y las necesidades con las que cuenta para poder satisfacerlas.
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Dimensién econémica: Capacidad que se realiza mediante una indagacién
temporal y territorial de los fundamentales procesos que busca de cualquier

manera que se llegue a reducir el costo que sea factible tanto para el cliente como

también para la organizacion
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Marco conceptual

Micro y Pequefias Empresas

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion gque tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion o prestacion de servicios.(COMEX PERU, 2020)

Gestion de Calidad

La gestion de calidad es una serie de procesos sistematicos que le permiten a
cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas actividades que lleva a cabo.
Esto garantiza estabilidad y consistencia en el desempefio para cumplir con las expectativas
de los clientes.(Jabaloyes, Carot & Carrién, 2020)

Competitividad

La competitividad es la capacidad de competir. En el ambito de la economia, la
competitividad se refiere a la capacidad que tiene una persona, empresa 0 pais para obtener
rentabilidad en el mercado frente a sus otros competidores.(Arboleda, 2019)

Farmacia

La farmacia es la disciplina que se dedica a la elaboracion y composicion de
productos que se utilizan para conservar o restablecer la salud, ademés se le denomina
farmacia a la carrera que se basa en dicha actividad.(Real Academia Espariola [RAE], 2020)

Farmacéutico

Experto de la salud que tiene una educacion para elaborar y dispensar medicamentos
de comercializacion con receta y que ha sido instruido acerca de como usarlos. (Real

Academia Espariola [RAE], 2018)
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1. HIPOTESIS

Segln manifiesta Hernandez, Baptista & Ferndndez (2016) las investigaciones de nivel
descriptivo enumeran las propiedades de los fendmenos indagados, por lo tanto, no es
necesario establecer una hipotesis, dado que se trata solo de indicar las cualidades de la

situacion problematica.

En la presente investigacion titulada Gestion de Calidad y Competitividad de las Micro
y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba-Piura; afio 2020 no

se planted una hipdétesis debido a que es una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion realizada conto con un disefio de investigacion no experimental —
transversal-descriptivo.

Hernandez (2018) indica que es de tipo no experimental porque no se realizd
manipulacion alguna para la variables.

Por lo tanto, la investigacién Gestion de Calidad y Competitividad de las Micro y
Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba-Piura; afio 2020
se revelo de manera natural a la realidad sin haber sufrido alteraciones.

Es de manera transversal ya que en la investigacién se recogera datos en una sola
ocasion, en un tiempo exclusivo, teniendo como finalidad especificar variables en un
momento dado. (Hernandez, 2018)

La investigacion Gestion de Calidad y Competitividad de las Micro y Pequefias
Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba-Piura; afio 2020, fue
realizada en un tiempo definido, el tiempo de investigacion se inicio y culmino en el
afo 2020

Es descriptivo porque s6lo se observé y describi6 las principales caracteristicas del
objeto de estudio sin influir de ninguna manera, el proposito primordial de esta
indagacion es la correspondencia entre los elementos, los actores y las variables de
estudio. (Hernandez, 2018)

La investigacion Gestion de Calidad y Competitividad de las Micro y Pequefias

Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba-Piura; afio 2020, fue
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descriptivo ya que solo se realizo la descripcion de las principales caracteristicas de

las variables gestion de calidad y competitividad.

4.2 Poblacion y muestra

Hernandez (2018) indica que la poblacion se refiere al universo, conjunto de

seres humanos u objetos del cual se desea conocer algo en particular en una

investigacion, tiene como propoésito estudiar los datos recolectados a las

caracteristicas habituales que conllevan los elementos con diferentes objetivos.

Se utilizé una poblacion de 2 micro y pequefias empresas del rubro farmacia en
el Distrito Huancabamba-Piura; afio 2020, los elementos que conforman la
poblacidn son los propietarios.

Hernandez (2018) manifiesta que la muestra es un pequefia parte de elementos
que son seleccionados de la poblacion de la cual va ser sujeto de un estudio, se
emplea para poder sacar conclusiones sobre el estudio, tiene como proposito
estudiar las actitudes, preferencias o propiedades de una fragmento representativo
de la poblacion.

Se tuvo una muestra en donde se aplico los criterios de inclusion y exclusion, por
ende, estuvo constituida por 2 propietarios y 36 clientes de las micro y pequefias
empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba-Piura; afio 2020,
ademas se utilizé el método no probabilistico ya que la muestra fue elegida por

conveniencia.
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4.3. Definicidn de operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de
medicion
Es una herramienta principal | Operacionalmente  se | Competencias de Educacion Nominal
la Gestion de (si/no)
para optimizar los procesos | evaluara las | Calidad
Formacion Nominal
de planeacion, control, | competencias de la (si/no)
aseguramiento y | gestion de calidad y las Experiencias Nominal
(si/no)
mejoramiento de la calidad | actividades del proceso i
Habilidades Nominal
- izaci6 o i si/no
Gestion de | &N una  organizacion | de la gestion de calidad (si/no)
Calidad empresarial.(Pereira, 2019) | a  través de  un | AActividades del Planeacion Nominal
proceso de la (si/no)
cuestionario dirigido a | Gestion de Calidad — :
Organizacion Nominal
los propietarios. (si/no)
Direccion Nominal
(si/no)
Control Nominal
(si/no)
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Competitividad

La competitividad se explica
como la competencia de crear
la mayor compensacién de
los clientes estableciendo un
importe de poder brindad un
menor importe establecido a
una efectiva calidad.
Comprendida de esta forma
se admite que las
organizaciones mas
competitivas lograrén
conseguir mayor pago de
mercado a gastos de
organizaciones menos

competitivas.(Arango, 2016)

Operacionalmente  se
evaluara el Poder de la
negociacién del cliente
y las Condiciones de la
Calidad a través de un
cuestionario dirigido a

los clientes.

Poder de la Disponibilidad Nominal

negociacioén del de informacion | (si/no)

cliente al comprador
Disponibilidad Nominal
de productos (si/no)
sustitutos
existentes.

Condiciones de la | Dimension Nominal

Calidad Técnica (si/no)
Dimensién Nominal
humana (si/no)
Dimension Nominal
econémica (si/no)
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizd la técnica fue la encuesta, mediante esta se llevo a cabo la recoleccion de
datos, por lo que es una técnica que tiene caracteristica primordial recolectar datos
personales, por lo que cada dato brindado es fundamental en la investigacion. Esta técnica se
Ilevé a cabo a propietarios y clientes de las Micro y pequefias empresas del rubro farmacia
en el Distrito Huancabamba-Piura; afio 2020

El cuestionario que se realizd se obtuvo a partir de la operacionalizacion de las
variables conto en su estructura con 13 preguntas

Link: https://forms.gle/gv3cwTuczZbVV4o0HM6

Limk: https://forms.gle/SmtRAwqqriZ8uw4F9

4.5 Plan de andlisis

El programa Microsoft Excel es el programa que se utilizd para realizar la tabulacion
de los datos adquiridos mediante el cuestionario como instrumento; ademas para generar
tablas y figuras; el programa Microsoft Word nos fue de utilidad para escribir la investigacion
realizada, el Mendeley se utiliz6 para adjuntar los archivos y referencias bibliograficas; el
Microsoft Power Point fue primordial para elaborar y presentar diapositivas para la
sustentacion de la investigacion realizada; el Turnitin fue algo primordial para descartar la
semejanza en manera de porcentajes evitando asi los plagios, por ultimo el programa PDF

fue utilizado para realizar la presentacion final de la investigacion realizada
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variable | Poblacion y | Metodologia Técnicas e | Plan de
muestra instrumentos | Andlisis

¢Cudles son las | Objetivo general: Se utilizd una | -El trabajo de El programa
principales Investigar las principales poblacion de 2 | investigacion Excel fue
caracteristicas | caracteristicas de la micro y | fue del disefio utilizado para
de la Gestién Gestion de Calidad y pequefias de investigacion realizar tablas
de Calidad y Comepetitividad de las empresas  del | no experimental y figuras de la
Competitividad | Micro y Pequefias rubro farmacia | — transversal y investigacion
en las MYPE Empresas del rubro en el Distrito | descriptivo. -No asimismo fue
rubro farmacia | farmacia en el Distrito Gestion Huancabamba- | experimental: atil el
del Distrito Huancabamba-Piura, afio | de Piura; afio 2020 | Porque no se programa
Huancabamba- | 2020 Calidad manipuld Word,
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Piura, afio

20207

Obijetivos especificos:
Conocer las
caracteristicas de las
competencias de la
Gestion de Calidad de
las Micro y Pequefias
Empresas del rubro
farmacia en el Distrito
Huancabamba- Piura;
afio 2020
Identificar las
caracteristicas de las
actividades del proceso

Gestion  de

de la

Calidad de las Micro y

Competitividad

Se tuvo una
muestra  que
estuvo

constituida por

propietarios y

clientes de las
micro y
pequefias
empresas del
rubro farmacia
en el Distrito
Huancabamba-
Piura; afo
2020

deliberadamente
a la variable. -
Transversal:
Porque se
realizd en un
espacio de
tiempo
determinando. -
Descriptivo:
Porque se
describio las
principales
caracteristicas

de la variable

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

Mendeley,
Turnitin y el
programa

PDF.
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Pequefias Empresas del
rubro farmacia en el
Distrito Huancabamba-
Piura; afio 2020

Conocer las
caracteristicas del
poder de la negociacion
del cliente de las Micro
y Pequefias Empresas
del rubro farmacia en el
Distrito Huancabamba-
Piura; afo 2020.

Describir las
caracteristicas de las

condiciones de la
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Calidad de las Micro y
Pequefias Empresas del
rubro farmacia en el
Distrito Huancabamba-

Piura; afio 2020
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4.7 Principios Eticos

Proteccion a las personas

Se esté realizando la aplicacion de un principio ético muy importante, como lo es el principio
de proteccién a la persona, ya que toda la informacion captada de cada una de las personas
que participaron, mediante acuerdo y respetando a cada uno por igual su privacidad, ademas
cabe mencionar que por decision propia no brindaron su correo electronico ni nimeros de
celular, lo cual es respetado, los participantes solo brindaron sus nombres completos. Se les
dio como forma de seguridad personal, que sus datos personales solo se llegaran a utilizar
para el trabajo de investigacion que se viene realizando, como punto importante, se excluyo
a las personas menores de 18 afios de edad ya que no cuentan con la mayoria de edad.
Beneficencia y no maleficencia

Se les brindo informacién a los propietarios de las microempresas que los datos recibidos no
causara ningun efecto negativo dentro de las labores o estructura de su negocio, mucho
menos llegaria a tener causas negativas en sus utilidades que logra obtener en el dia a dia,
aquellos propietarios por decision propia optaron brindar la informacion que se tiene dentro
del cuestionario en el anonimato. Cabe recalcar que al llevar a cabo la encuesta se tuvo una
tolerancia prudente de tiempo, para asi de esta forma no presionar al propietario y menos
afectar en sus actividades, no generando asi malestar en los participantes, también al terminar
la encuesta se le agradecid y se les explico lo importante que ha sido su participacion.
Justicia

Lo primordial a la hora de realizar la recoleccion de la informacion, se brind6 un trato
amigable a cada uno de los propietarios de las micro y pequefias empresas, detallando el

motivo y lo importante que es la participacién de cada uno de ellos, se les brindo un
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documento para contar con su consentimiento informado, ademéas se les remitio el
cuestionario que contaba con las mismas preguntas para cada participante, también se les
llego a comunicar que si querian saber acerca de los resultados que se obtuvieron se les haria
Ilegar una copia a cada uno de ellos, informando de los datos obtenidos.

Libre participacion y derecho a estar informado

Al momento de realizar el cuestionario a los participantes se les informo el porqué de la
investigacion que se esta realizando, y también solicitar su participacion, leer el encabezado.
Al finalizar se les realizo un despeje de las dudas con las que contaba los propietarios de las
micro y pequefias empresas acerca de los datos brindados, siendo asi que se les dio una mayor
confianza y seguridad en su participacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Lo primordial a la hora de realizar la recoleccion de datos, es la aportacion al medio
ambiente, conservando la naturaleza, por lo tanto, la aplicacion del cuestionario se llevd a
cabo de manera online remitiéndoles un link en el que estaba el cuestionario estructurado

con las diversas interrogantes acerca de la investigacion.

45



V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1.
Caracteristicas de las competencias de la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias

Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020

Competencia de la gestion de calidad n %

Estudios necesarios para el puesto

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00

Conocimientos minimos

Si 2 100. 00
No 0 0.00
Total 2 100.00

Perfil adecuado para el puesto

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00

Se atiende con amabilidad

Si 31 86.11
No 5 13.89
Total 36 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro
farmacia en el Distrito Huancabamba; afio 202
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Tabla 2.

Caracteristicas de las actividades del proceso de la Gestion de Calidad de las Micro y

Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020.

Actividades del proceso de la Gestidn de n %
Calidad

Planea los procesos para lograr sus

objetivos

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Coordinan para trabajar de manera

organizada

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Se organiza para cumplir con los objetivos

establecidos

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Busca mecanismos para lograr la mejora

continua

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro

farmacia en el Distrito Huancabamba; afo 2020
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Tabla 3.
Caracteristicas del poder de la negociacion del cliente de las Micro y Pequefias Empresas

del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020.

Caracteristicas del poder de la n %

negociaciéon del cliente

Brindan la informacién necesaria

Si 24 66.67
No 12 33.33
Total 36 100.00

Le ofrecen productos sustitutos

Si 26 72.22
No 10 27.78
Total 36 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro

farmacia en el Distrito Huancabamba; afio 2020

48



Tabla 4.
Caracteristicas de las condiciones de la Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del

rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020.

Caracteristicas de las condiciones de la n %

Calidad

Ha tenido usted algun problema con el

servicio

Si 6 16.67
No 30 83.33
Total 36 100.00

Considera que la atencion es de calidad

Si 28 77.78
No 8 22.22
Total 36 100.00

Cuenta con mejores ofertas que la

competencia

Si 24 66.70
No 12 33.30
Total 36 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro

farmacia en el Distrito Huancabamba; afio 2020
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5.2 Anélisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de las competencias de la Gestion de Calidad de las Micro
y Pequeiias Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio
2020.

Estudios necesarios para el puesto: EI 100% de los representantes de las micro y pequefias
empresas indican los trabajadores cuentan con los estudios necesarios para el puesto que
ocupan (tablal); este resultado coincide con la investigacion de Ruiz (2020) quien indica
que el 100% de los colaboradores, demuestran tener conocimientos, contrasta con lo
encontrado por Chipillo (2019) quién establecid que el 55.3% tienen grado de instruccion
superior; de igual manera contrasta con la investigacion de Soria (2018) quien indica que
el 47 % son del nivel de estudios universitario completos. Actualmente es importante que
se cuenten con estudios necesarios para ocupar un puesto de trabajo ya que al no tenerlos

es baja la probabilidad de poder ocupar un puesto de trabajo.

Conocimientos minimos: EI 100% de los representantes de las micro y pequefias
empresas indican que los trabajadores cuentan con requisitos sobre conocimientos
minimos (tablal) este resultado coincide con la investigacién de Ruiz (2020) indica que
el 100% de los colaboradores, demuestran tener conocimientos, contrasta con lo
encontrado por Chipillo (2019) quién estableci6 que el 55.3% tienen grado de instruccién
superior; coincide con la indagacion de Ruiz (2020) quien indica que el 100% de los
colaboradores, demuestran tener conocimientos. En la actualidad es importante contar
con conocimientos minimos debido a que asi se puede socializar informacion acerca de

los temas a tratar con la sociedad y asi evitar que se cometan errores.
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Perfil adecuado para el puesto: EI 100% de los representantes de las micro y pequefias
empresas indican que los trabajadores cuentan con un perfil para el puesto (tablal), este
resultado contrasta con la indagacion de Chipillo (2019) quién afirma que el 55.3% tienen
grado de instruccién superior, generando esta minima diferencia una desventaja para los
trabajadores tengan un adecuado perfil para el puesto que desean cubrir. Es necesario que
se cuente con un buen perfil para poder ocupar un puesto de trabajo ya que esto

contribuye a una seleccion de personal mas eficaz.

Se atiende con amabilidad: El 86.10% de los clientes de las micro y pequefias empresas
manifiestan que los colaboradores son amables cuando les brindan el servicio que
requieren (tablal), estos resultados coinciden con la investigacion de Ruiz (2020) en la
que el 100% de los clientes considera que las boticas brindan confianza cuando realizan
sus compras. Para brindar una buena atencidn al cliente es necesario ser amables, evitar
de ser desesperados y mas que todo tratarlos con respeto ya que eso a los clientes los

hace sentir que son escuchados y asi se logra poder captarlo y hasta fidelizarlo.
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Tabla 2. Caracteristicas de las actividades del proceso de la Gestion de Calidad de las
Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura;
ano 2020.

Planea los procesos para lograr sus objetivos: EI 100% de los representantes de las micro y
pequefias empresas manifiestan que planea minuciosamente cada uno de los procesos a
seguir para lograr los logros que desea obtener (tabla 2), resultados que coinciden con la
investigacion de Chipillo (2019) en la que indica que el 100% califican en nivel alto en
cuanto a la planificacion de la calidad. Es importante planificar los diversos procedimientos
que se van a llevar a cabo para asi poder readaptar lo planificado de acuerdo a las situaciones

que se presenten en el proceso de lograr los objetivos establecidos.

Coordinan para trabajar de manera organizada: El 100% de los representantes de las micro y
pequefias empresas indican que coordinan para trabajar de manera organizada y evitar
errores al momento de brindar el servicio (tabla 2), resultados que coinciden con la
indagacién de Rado (2020) en la que indican el 100% de los trabajadores que la actividad
por equipo es indispensable ya que asi pueden lograr los objetivos o metas trazadas. Trabajar
de manera organizada y en equipo ayuda a cumplir los objetivos con mayor facilidad,
eficiencia debido a que incrementa la motivacion y beneficia las habilidades que cada uno

posee.

Se organiza para cumplir con los objetivos establecidos: EI 100% de los representantes de
las micro y pequefias empresas indican que se organizan para lograr los objetivos
establecidos (tabla 2), resultados que contrastan con la investigacion de Rado (2020) debido

a que manifiesta que el 70% de los trabajadores indican que existe una buena comunicacion
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interna en las MYPE, siendo la minima diferencia una desventaja ya que la comunicacion es
el pilar fundamental para poder trabajar en equipo de manera organizada y asi evitar cometer
errores que pueden perjudicar a la organizacion, ademas que realizar un trabajo organizado
nos lleva a garantizar el éxito en nuestra idea de emprendimiento, desarrollando y

potenciando nuestras habilidades.

Busca mecanismos para lograr la mejora continua: EI 100% de los representantes de las
micro y pequefias empresas indican que busca los mecanismos necesarios para lograr la
mejora continua dentro de la MYPE (tabla 2), resultados que coinciden con el estudio de
Chipillo (2019) que manifiesta que 100% califican en nivel alto en cuanto a la planificacion
de la calidad, ademas que el 100% trabaja en funcion de la mejora continua. Es importante
que constantemente se busque los diversos mecanismos necesarios para poder lograr la
mejora continua ya que gracias a ello se puede mejorar el servicio que se va a brindar para

poder expulsar las labores que no agregan valor.
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Tabla 3. Caracteristicas del poder de la negociacion del cliente de las Micro y Pequefias
Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020.

Brindan la informacién necesaria: EI 66.70% de los clientes indica que los trabajadores
brindan la informacion necesaria al momento de ofrecer el producto (tabla 3), resultados
que contradicen con la investigacion de Ruiz (2020) porque 100% de los clientes considera
que las boticas se preocupan por satisfacer sus necesidades, al preocuparle a las
organizaciones cumplir con la necesidades que poseen sus clientes van a buscar que sus
colaboradores brinden la informacion pertinente para poder mantener al cliente satisfecho

con el servicio brindado.

Le ofrecen productos sustitutos: El 72,20% de los clientes indica que si se le brinda a cambio
productos que puedan sustituir al producto solicitado (tabla 3), resultados que contrasta con
la indagacion de Martinez, Gonzélez & Urbina (2016) debido a que el 100 % del personal de
farmacia indica que tiene un control adecuado de la medicacion y los insumos que se
encuentran en el servicio de farmacia. Contar con la estrategia de ofrecer productos sustitutos
es muy importante ya reemplazan a los productos que son solicitados por los consumidores

y no se encuentran al alcance.
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Tabla 4. Caracteristicas de las condiciones de la Calidad de las Micro y Pequefias
Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020.

Ha tenido usted algun problema con el servicio: El 83,30% de los clientes indica que no ha
tenido problemas con el servicio recibido en la farmacia (tabla 4), resultados que contrastan
con la indagacion de Ruiz (2020) debido a que competitividad el 100% considera que Si
recomiendan las boticas y que la calidad de los productos y servicios que ofrecen las boticas
influyen en su preferencia para comprar en ellas. Es importante mantener una buena relacion
con el cliente debido a que son la clave fundamental en cualquier emprendimiento y con ello

traera extraordinarias ganancias.

Considera que la atencion es de calidad: El 77,80% de los clientes manifiesta que la atencion
brindada es de calidad (tabla 4), coincidiendo con una minima parte con la investigacion
de Ruiz (2020) en la que indica que el 100% considera que si recomiendan las boticas y que
la calidad de los productos y servicios que ofrecen las boticas influyen en su preferencia para

comprar en ellas.

Cuenta con mejores ofertas que la competencia: EIl 66,70% de los clientes manifiesta se
cuenta con mejores ofertas de las que tiene la competencia (tabla 4), estos resultados
coinciden una minima diferencia con la investigacion de Andrade & Loor (2020) que indican
que el 56% que es importante contar con estrategias como dias de descuento. Es importante

tener en cuenta las ofertas para asi atraer y ganar la atencion del cliente.
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V1. CONCLUSIONES

Conocer las caracteristicas de las competencias de la Gestion de Calidad de las Micro y
Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020, se
puede concluir que la totalidad de los propietarios indican que los colaboradores cuentan con
los estudios necesarios para poder cubrir el puesto, cumple con los requisitos acerca de
conocimientos minimos, cumplen con tener un buen perfil para poder cubrir el puesto. La
mayoria de los trabajadores son amables con los clientes al momento de brindar el servicio.
Mediante los resultados se confirma que los propietarios tienen en cuenta que sus
colaboradores cumplan con las competencias de la gestion de calidad para poder ayudar a
resolver las habilidades de sus trabajadores. Por lo tanto, es necesario que los propietarios
tengan en cuenta cuando se va a realizar una seleccion de personal que consideren a las

personas que cumplan con las competencias de la gestion de calidad.

Identificar las caracteristicas de las actividades del proceso de la Gestion de Calidad de las
Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio
2020, se puede concluir que la totalidad de los representantes tiene en cuenta la planificacién
minuciosa de cada uno de los procesos a seguir para asi poder lograr cumplir los objetivos
propuestos, tiene en cuenta la coordinacion para trabajar de manera organizada para poder
evitar errar al momento en el que se brinda el servicio, se organiza con sus colaboradores
para poder lograr sus objetivos establecidos, busca los mecanismos que van a lograr que se
realice la mejora continua dentro de las MYPE. En consecuencia, a traves de los resultados
se estima que los representantes buscan que su MYPE mejore su desempefio para poder asi

conseguir que su emprendimiento logre el éxito, es por eso que tienen en cuenta el proceso
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de gestion de calidad y se refleja por los resultados obtenidos. Por ende, es fundamental que
se considere las actividades del proceso de gestion de calidad en las MYPE ya que ayudan a

tomar una buena decision y estad encaminado a lograr las metas propuestas.

Conocer las caracteristicas del poder de la negociacion del cliente de las Micro y Pequefias
Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020, se concluye que
la mayoria de los clientes consideran que los trabajadores brindan la informacién que es
pertinente cuando se va a ofrecer el producto determinado, se tienen en cuenta los productos
sustitutos debido a que los trabajadores se los ofrecen. A través de los resultados obtenidos
se estima que los clientes estan de acuerdo de como se da el poder de negociacion al cliente.
Siendo esto muy importante para las MYPE porque se va a atraer la atencion de los clientes
conllevando a que se cumplan los objetivos productivos.

Describir las caracteristicas de las condiciones de la Calidad de las Micro y Pequefias
Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020, se concluye que
la mayoria de los consumidores considera que es no se ha presentado inconvenientes con el
servicio que se ha recibido en esta farmacia, la atencion brindada es de calidad, se cuenta con
mejores ofertas que la competencia. Mediante los resultados obtenidos se establece que es
importante que se tenga en cuenta las condiciones de calidad ya que esto facilita a las
organizaciones a impulsar y optimizar sus procedimientos para lograr la mejora continua.
Por lo tanto, la buena calidad forma bienes y servicios optimizados logrando disminuir costes

y accediendo elevar la rentabilidad econdémica de las organizaciones.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Contar con colaboradores que se encuentren debidamente formados académicamente
para que puedan ocupar el puesto de trabajo, ademas puedan brindar un excelente servicio al
consumidor, también es necesario que al momento de realizar la seleccion de personal se
debe considerar que los postulantes cuenten el tiempo minimo de experiencia de haber
brindado un servicio, asimismo se debe tener presente que los trabajadores tengan
habilidades como la amabilidad para que asi el cliente tenga una buena experiencia y asi

pueda recomendar a la MYPE y obtenga més clientes.

Realizar una buena estrategia de planeacion de todos los procesos a seguir
correctamente para que asi de manera colaborativa puedan lograr los objetivos establecidos
dentro de la organizacion, ademas es necesario trabajar los propietarios y colaboradores de
una manera organizada y activa para evitar cualquier inconveniente con los clientes al
momento de brindar el servicio, también es fundamental que buscar los mecanismos
necesarios para asi poder lograr la mejora continua dentro de la MYPE, lo cual favorece para

poder alcanzar un alto nivel de calidad, incremento de productividad y excelencia.

Brindar a los consumidores la informacidén necesaria acerca de los productos a
adquirir, debido a que muchos carecen de informacion sobre productos a consumir
ocasionando dafos a los clientes, ademas se puede conseguir que la farmacia se posicione
como un referente preocupado por la salud y el bienestar del consumidor, también es
necesario de contar con productos sustitutos que puedan reemplazar a los productos que no

se encuentran disponibles al momento de brindar el servicio al consumidor.
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Mantener una buena relacién, fluida comunicacion con los consumidores al momento
de brindar el servicio, generando asi una que tengan una buena expectativa de la prestacion
del servicio, ademas es necesario brindar una serie de ofertas que intenten minimizar los
costos y se adecuen a la economia de los clientes logrando incrementar las ventas, captar
nuevos clientes, fidelizar a los clientes existes y también aumentar la imagen de la

organizacion.
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AnNexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afio
N° Actividades 2020 2021
Semestre | Semestre |1 Semestre | Semestre |1
Mes Mes Mes Mes
1123 /4/1 |2]3 112134123
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacidn del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la
investigacion
10 | Conclusionesy
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe de X | X[ X]|X
Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(ESTUDIANTE)

Categoria

Base

% 0
ndmero

Total (S/.)

Suministros (*)

Impresiones

Fotocopias

Empastado

Papel bond A-4 (500 hojas)

Lapiceros

Servicios

Uso de Turnitin

50.00

100

Sub total

Gastos de viaje

Pasaje para recolectar informacién

Sub total

Total de presupuesto desembolsable

100

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria

Base

% 0
ndmero

Total (S/.)

Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital-LAD)

30.00

4

120.00

e Busqueda de informacion en
base de datos

35.00

2

70.00

e Soporte informatico (Modulo de
Investigacion del ERP
University- MOIC)

40.00

160.00

e Publicacion de articulo en
repositorio institucional

50.00

50.00

Sub total

400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas
por semana)

63.00

252.00

Sub total

252.00

Total de presupuesto no
desembolsable

652.00

Total (S/.)

752.00
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Anexo 3. Cuadro de sondeo de las micro y pequefas empresas

N° Razon social Direccién
1 Farmacia Huancabamba Pasaje mercado S/N
2 Farmacia San José Calle 2 de mayo
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Anexo 4. Consentimiento informado
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estudio puedes comunicarte con el investi
al celular: 950000869 o al correo vancoo o e

Jamar a la Mg Zoila Rosa Limay Herrera presidente del Comiteé |
_ gacion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote,
'mail: zlimayh@uladech.edu.pe

 del Consentimiento Informado

b leido el procedimiento de este estudio y estoy completamente i
os del estudio. El (1a) investigador (a) me ha explicado el estudio
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ANEXO 5. Declaracién Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, Carol Vanessa Yanac Pefia, identificado (a) con DNI 76315299 y cddigo de estudiante
0811181447 de la Escuela profesional de Administracion de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados del Trabajo de Investigacion son reales, no
han sido falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los
representantes de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta en
Forma Voluntaria pero no quisieron firmar el Consentimiento Informado proporcionando la
informacion requerida para el desarrollo de la investigacion titulada: Gestion de Calidad y
Comepetitividad de las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito
Huancabamba-Piura; afio 2020
Trabajo de Investigacion para optar el grado académico de Bachiller en Ciencias
Administrativas.

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

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

Lugar y fecha: Huancabamba, 27/10/2021

B

Carol Vanéssa Yanac Pefia
DNI 76315299

69



Anexo 6: Cuestionario
Cuestionario aplicado a propietarios

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion de
Calidad y Competitividad de las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito
Huancabamba-Piura; afio 2020 por ello acudo a usted con el fin de que responda y unas
preguntas sencillas marcando con un aspa (X) en la respuesta que usted considere mas
conveniente. Su participacion en la investigacion es voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados, los que se
publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

1. ¢Los trabajadores cuentan con los estudios necesarios para el puesto que ocupan?
Si() No()

2. ¢Los trabajadores cuentan con requisitos sobre conocimientos minimos?
Si() No()

3. ¢Los trabajadores cuentan con un perfil para el puesto?
Si() No()

4. ¢Planea minuciosamente cada uno de los procesos a seguir para lograr los logros que
desea obtener?
Si() No()

5. ¢Coordinan para trabajar de manera organizada y evitar errores al momento de
brindar el servicio?
Si() No()

6. ¢Se organizan para lograr los objetivos establecidos?
Si() No()

7. ¢Busca los mecanismos necesarios para lograr la mejora continua dentro de la
MYPE?

Si() No()
Link: https://forms.gle/SmtRAwqqriZ8uw4F9
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Cuestionario aplicado a clientes

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.LOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion de
Calidad y Competitividad de las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito
Huancabamba-Piura; afio 2020, por ello acudo a usted con el fin de que responda y unas
preguntas sencillas marcando con un aspa (X) en la respuesta que usted considere mas
conveniente. Su participacion en la investigacion es voluntaria y andénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados, los que se
publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

1.

¢ Los trabajadores brindan amabilidad al momento de brindar el servicio?
Si( ) No ()

¢Los trabajadores brindan la informacion necesaria al momento de ofrecer el
producto?

Si( ) No ()

¢ Le ofrecen productos sustitutos?

Si( ) No ()

¢Ha tenido usted algin problema con el servicio recibido en esta farmacia?
Si( ) No ()

¢Considera que la atencion es de calidad?

Si() No ()

¢Cuenta con mejores ofertas que la competencia?

Si( ) No ()

Link: https://forms.gle/rilUHbK1McENN2KP9
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Anexo 7. Validacion del instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Flor de Guadalupe Barrén Bravo identificado con DNI 16014918 MAGISTER en
Administracién de Empresas por medio de este presente hago constatar que he revisado
con fines de validacion el o (los) instrumentos de recoleccion de datos Entrevista semi
estructurada claborado por: Yanac Pela Carol Vanessa a los efectos de su aplicacion

a los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacién:

GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS MYPE RUBRO
FARMACIA, DISTRITO DE HUANCABAMBA- PIURA, ANO 2020, que se encuentra

realizado.

Luego de la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura 02 de noviembre 2020.

t“

Firma y sello
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Anexo 7. Figuras
Caracteristicas de las competencias de la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias

Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020
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Figura 1.Estudios necesarios para el puesto
Fuente: Tabla 1

u S|
ENO

Figura 2. Conocimientos minimos
Fuente: Tabla 1
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uNO

Figura 3. Perfil adecuado para el puesto
Fuente: Tabla 1
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Figura 4. Se atiende con amabilidad
Fuente: Tabla 1
Caracteristicas de las actividades del proceso de la Gestion de Calidad de las Micro y

Pequefias Empresas del rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020.
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Figura 5. Planea los procesos para lograr sus objetivos
Fuente: Tabla 2
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Figura 6.Coordinan para trabajar de manera organizada
Fuente: Tabla 2
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Figura 7. Se organiza para cumplir con los objetivos establecidos
Fuente: Tabla 2

mSsl
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Figura 8.Busca mecanismos para lograr la mejora continua
Fuente: Tabla 2
Caracteristicas del poder de la negociacion del cliente de las Micro y Pequefias Empresas del

rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020.
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Figura 9.Brindan la informacién necesaria
Fuente: Tabla 3
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Figura 10. Le ofrecen productos sustitutos
Fuente: Tabla 3

Caracteristicas de las condiciones de la Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del

rubro farmacia en el Distrito Huancabamba- Piura; afio 2020.

m Si
No
83.33%
Figura 11. Ha tenido usted algun problema con el servicio
Fuente: Tabla 4
| Si
® No

Figura 12, Considera que la atencion es de calidad
Fuente: Tabla 4
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Figura 13. Cuenta con mejores ofertas que la competencia
Fuente: Tabla 4
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Anexo 8. Turnitin

TINV [V-C-YANACP-EMPASTADO -2021-02

INFORME DE ORIGINALIDAD

O % 0% 0% 0%

INDICE DE SIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia ~ Activo
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