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5. Resumen
La investigacion tuvo como objetivo establecer las caracteristicas fundamentales de la
gestion de calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg, en las micro y pequefias
empresas del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito de
Huaraz, 2021. Para el desarrollo de la investigacion se recurrié a un disefio no
experimental, y un tipo y nivel de investigacion descriptiva - cualitativo, para el recojo
de la informacidn se escogi6 en forma dirigida una muestra de 13 gerentes de MYPES,
a quienes se les aplico un cuestionario de 25 preguntas cerradas, aplicando la técnica
de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: el 59,5% de los gerentes
afirman que el personal estan de acuerdo las reglas y politicas propuesta por la
empresa, trabajadores, el 83,8% también estan en acuerdo con la supervision, el 59,5%
evidencian que estan de acuerdo con la relacion social que existe entre los personales,
también reconocen con un 64,9% estar de acuerdo con ser reconocidos los logros.
Concluyendo, se aplica adecuadamente el manejo de los factores higiénicos, donde se
muestra estar en acuerdo en mayor porcentaje con caracteristicas como la supervision
y el salario, asi también se presenta una direccion de los factores motivacionales como

el crecimiento personal y el reconocimiento al logro.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Micro y pequefias empresas, Motivacion, Teoria

Motivacional.
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Abstract

The objective of the research was to establish the fundamental characteristics of quality
management under the motivational theory of Herzberg, in the micro and small
companies of the sale of retail medicines in pharmacies of the district of Huaraz, 2021.
For the development of research a non-experimental design was used, and a type and
level of descriptive - qualitative research, for the collection of information was chosen
in a targeted manner a sample of 58 workers of 45 MYPES, to whom a questionnaire
of 25 closed questions was applied, applying the survey technique. Obtaining the
following results: 59.5% of the managers affirm that the personnel are in agreement
with the rules and policies proposed by the company, workers, 83.8% are also in
agreement with the supervision, 59.5% evidence that are in agreement with the social
relationship that exists between the personnel, they also recognize with 64.9% to be in
agreement with being recognized the achievements. Concluding, the management of
hygienic factors is properly applied, where agreement is shown in greater percentage
with characteristics such as supervision and salary, as well as a direction of

motivational factors such as personal growth and recognition of achievement

Keywords: Quality Management, Micro and small companies, Motivation,

Motivational Theory.
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l. Introduccion
La motivacién constituye uno de los factores que cada dia incrementa la relacién entre los
seres humanos, esto ocurre tanto en lo personal, como en lo laboral, la motivacién impulsa
y compromete, pero el compromiso de los trabajadores con la empresa parte de un punto
central, la satisfaccion laboral, cuando un trabajador se encuentra satisfecho con su trabajo,
se compromete mucho mas con los objetivos de la organizacion; y esto sucede en todas las
empresas, mas alla de su envergadura, en el fondo es exactamente lo mismo; por lo que las
empresas estan siempre buscando la manera de tener siempre motivados a sus trabajadores,

en especial en un mundo tan competitivo como el actual.

Pillou (2017) afirma que la gestion de calidad se encuentra enfocado a la elaboracion y
puesta en marcha de un plan empresarial enfocado al procedimiento de calidad que involucra
a todas las areas y colaboradores en general, es decir una estrategia en general en donde la
organizacion hace uso de todos sus recursos con la finalidad de satisfacer a los clientes en el

aspecto de costo, plazo y calidad.

Mientras que Deci y Ryan (1985) citado por Baquero y Guevara (2015) afirman que la
motivacion de un individuo depende de factores externos a la persona (motivacion
extrinseca) y de factores que dependen del propio individuo (motivacidn intrinseca); por esta
razon, diversas empresas orientan sus esfuerzos para contar con personas motivadas
intrinsecamente y de aplicar constantemente estrategias que motiven extrinsecamente a su

gente para el cumplimiento de los objetivos comunes.

Segun revela un estudio realizado por la Multinacional Steelcase (2019) entre 12.000
trabajadores de las 17 economias mas poderosas del mundo (entre las que se encuentra
Espafia), un 37% de los trabajadores de todo el mundo no estan comprometidos con sus

empresas. El principal motivo para esa falta de compromiso es la desmotivacion lo cual


http://info.steelcase.com/global-employee-engagement-workplace-report#engagement

repercute en la forma eficaz de realizar sus actividades. En América Latina el 40% de los
trabajadores consideran no ser valorados como merecen en su trabajo y solo el 15 % de los
colaboradores se siente entusiasmado por el futuro de sus compafiias
(Multinacional Steelcase, 2019). En el caso del Per( solamente el 29% de los empleados
estan involucrados con su trabajo, segun los resultados de la encuesta realizada en Lima, por
Universia (2017) los empleados le dan mas importancia a la motivacion que al sueldo, de la
encuesta realizada a un total de 2,100 personas de Lima, se encontré que el 94% prefiere
laborar en un agradable clima laboral que tener mayor remuneracién, mientras que solo el

47% considera como factor importante el sueldo.

La misma situacion se observa en la ciudad de Huaraz, capital de la region Ancash, en donde,
actualmente las farmacias del distrito de Huaraz afrontan un problema con la motivacion de
sus colaboradores, pues el escenario econdmico actual no permite a las empresas brindar
beneficios monetarios para lograr dicho impacto motivador. De hecho, ciertas deficiencias
afectan en la consistencia de la organizacion, ya que no le permite ejecutar los cuatro
componentes de la Gestion de Calidad esenciales para su desarrollo (Planificar, hacer, actuar
y verificar). Por lo que motivar a las personas en el lugar de trabajo ya no es suficiente para
asegurar las metas trazadas por la organizacion. De continuar con una deficiente motivacion,
el rendimiento de los colaboradores de las farmacias de la localidad se veria afectado, puesto
que disminuiria y crearia desinterés por el trabajo, asi mismo crearia un clima laboral poco
favorable, un desequilibrio entre la vida personal y la profesional, apatia entre los
trabajadores y el incumplimiento de sus funciones habituales. Es asi que el ingreso
econdmico de las farmacias seria cada vez menos lo cual obligaria a disolverse y en el
transcurso se despedirian a los colaboradores lo que generaria desempleo y pobreza en la
poblacion. Bajo los argumentos sefialados nace la intencion de investigar “Propuesta de

mejora en la Gestion de Calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg en farmacias del



distrito de Huaraz, 2021”, con la intencion de brindar posibles alternativas de solucion a los
representantes de las farmacias del distrito de Huaraz, pues la motivacion ayuda a los
involucrados a tener un 6ptimo desempefio, por lo que se pretende brindar una propuesta de
mejora en la Gestion de Calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg en farmacias del
distrito de Huaraz, a fin de mejorar y contribuir con el desarrollo de las empresas del mismo
rubro. A partir de lo expresado, se plantea el siguiente problema de investigacion: ;Cuél es
la propuesta adecuada para mejorar la Gestion de Calidad bajo la teoria motivacional de
Herzberg en farmacias del distrito de Huaraz, 2021? En base al problema propuesto se
formulé como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la propuesta de
mejora en la gestion de calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg en farmacias del
distrito de Huaraz, 2021. Para alcanzar el objetivo general, se proyectaron los siguientes
objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las
farmacias del distrito de Huaraz, 2021. Identificar las principales caracteristicas de las
farmacias del distrito de Huaraz, 2021. Analizar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en las farmacias del distrito de Huaraz, 2021. Especificar las principales
caracteristicas de la teoria motivacional de Herzberg en farmacias del distrito de Huaraz,
2021; finalmente, Implementar una propuesta de mejora en la gestion de calidad bajo la

teoria motivacional de Herzberg en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

La investigacion se justifica en el aspecto social, porque permite mejorar la gestion de
calidad de las farmacias del distrito de Huaraz, con el cual se beneficia a la poblacién
huaracina en cuanto a la mejora de la calidad de atencion a los clientes. Todo ello se llevo a
cabo bajo la teoria motivacional de Herzberg, para de esta manera contribuir en la mejora de
la problematica descrita en este estudio. Se justifica en el aspecto tedrico, porque existen
pocas investigaciones que se ocupan del estudio de estas variables, las mismas que han sido
abordadas tomando en cuenta el aporte de autores reconocidos por la comunidad cientifica
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como Herzberg, lo cual garantiza el tratamiento de las variables; del mismo modo, las
conclusiones de este trabajo van a incrementar el cuerpo de conocimientos teoricos ya que
servird como antecedente y bases tedricas para estudios futuros realizados por otros
estudiantes e investigadores tanto de la escuela de Administracién de nuestro prestigioso

centro de estudios como por terceros.

El tipo de investigacion es de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no
experimental. La poblacion y la muestra estuvieron conformadas 13 gerentes de las
farmacias del distrito de Huaraz. Se hizo uso de la técnica de la encuesta, por lo tanto, el
recojo de los datos se realizé a través de un cuestionario conformado por preguntas cerradas
con el objetivo de determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo la teoria
motivacional de Herzberg en farmacias del distrito de Huaraz, 2021. Los principales
resultados es que el 71% de los gerentes de las MYPES tienen entre 31 a 50 afios, es decir
estan dirigidas por adultos; la mayoria son del género masculino; y cerca del 85% tienen
instruccion superior universitaria, con mas de 7 afios en el cargo y cuentan entre 1 a 5
trabajadores, la mayoria no son familiares, y que si se conoce la gestion de calidad, y la

Teoria motivacional de Herzberg, pero no se implementa, no se adecuan a los cambios.

Las conclusiones a las que se llego con la presente investigacion con relacion al objetivo
general, fue que se propone un manejo adecuado de los factores higiénicos, donde se muestra
estar en acuerdo en mayor porcentaje con caracteristicas como la supervision y el salario, asi
también se presenta una direccion de los factores motivacionales como el crecimiento

personal y el reconocimiento al logro.



1. Revision de la literatura

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Hernandez Luque (2019) en su tesis denominada Propuesta de implementacion del
sistema de gestion de calidad con base en la norma 1SO 9001:2015 en la empresa
Lipogen S.A.S. La autora se planted el objetivo de elaborar una propuesta que permita
la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1SO 9001:2015
en la empresa Lipogen S.A.S., se realiz6 un trabajo de indagacion con la colaboracion
de la organizacion, con el fin de poder establecer su modo de operacion y su estado actual
frente a los requisitos de la norma, para con base en toda la informacién recopilada, poder
estructurar de manera adecuada un sistema de gestion que se ajuste a sus necesidades.
Para la recopilacion de la informacion se realizaron entrevistas al personal y se aplico un
diagnostico, definiendo inicialmente la planeacion y posteriormente estructurando las
sugerencias para el cumplimiento de los demas requisitos.Los resultados arrojaron que
el 62% estan de acuerdo con la implementacion de la gestion de calidad y el 38% no
estan de acuerdo, asimismo el 55% afirma que la gestion de calidad mejora el
rendimiento de la empresa y el 45% afirma que la gestién de calidad no mejora el
rendimiento de la empresa, el 53% de los trabajadores tienen 5 afios a mas trabajando en
su mismo puesto. Se buscO proveer a la organizacion con herramientas de facil
aplicacion, pero al mismo tiempo Utiles, con el fin de que las puedan emplear en todos
los procesos y para cualquier sistema de gestion o mejora que quieran implementar mas

adelante.

Pérez Cevallos (2017) con el estudio Disefio de propuesta de un sistema de gestion de
calidad para empresas del sector construccion. Caso: CONSTRUECUADOR S.A. la
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autora se propuso sefialar un sistema de gestion de la calidad adaptado a los
requerimientos Construecuador S.A. y luego elaborar la respectiva propuesta del sistema
elegido, se ha planteado el problema: ;Qué componentes conforman el sistema de
gestion de la calidad adecuado para la compafiia?, el modelo de Gestion de Calidad debe
girar en torno a elemntos relacionados a satisfacer al cliente, enfoque en proceso, ciclos
de mejora continua PHVA, liderazgos, gestion de recursos y de riesgos, etc. Cada modelo
revisado ha sido aplicado en diferentes empresasa nivel mundial, se cita: a modelos
excelencia, Balanced Scorecard y los modelos adecuados a la familia 1ISO 9001. Las
distintas herramientas propias de las auditorias de calidad permiten que las
organizaciones puedan realizar evaluaciones y realizar seguimiento a su proceso de
manera continua y con exactitud, ayudan a que las empresas operen armniosamente y
que en lo posible, alcancen la obtencion de ser certificados internacionalmente como
empresas de calidad. Por su reconocimiento mundial y por ser aplicable a todos los tipos
de empresas se concluye realizar una propuesta respecto a implementar el sistema de

gestion de calidad 1SO 9001:2015 para la mencionada organizacion.

Moreno Ruilova (2017) en su investigacion La motivacién y el rendimiento laboral del
personal de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, del cantoon Ambato,
provincia de Tungurahua se propuso Determinar la correlacion entre ambas variables de
investigacion. Investigacion de tipo cuantitativo, de nivel correlacional, se aplic6 una
encuesta que permitié explorar la relacién existente entre las variables Motivacion y
Rendimiento  Laboral, del personal de la “Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones”. Los resultados inferidos denotan que es determinante la creacion
de un Plan Motivacional para elevar el Rendimiento Laboral, esto es debido a que el 64%

de los gerentes estan a favor que ellos se relacionen con los trabajadores de la empresa,



pero el 36% sostienen que cada uno de los trabajadores deben de relacionarse entre sus
areas, el 62% del personal brinda informes en base a los resultados obtenidos en su labor
y el 54% estan de acuerdo con las funciones asignadas y las labores que realizan los
trabajadores. Por tal razon, se ha tomado en cuenta el estudio de varias teorias
motivacionales para su desarrollo, esbozéndolas en 4 ejes. Los dos primeros ejes parten
de la Teoria Bifactorial de Herzberg, Ergonomia y Reconocimiento. La primera realiza
un estudio de la repercusidn que tienen las maquinas e implementos utilizados en la salud
fisica y mental de los empleados. El segundo eje, hace referencia al reconocimiento, en
donde se necesita de estimulos relacionados con el contenido del cargo para hacer
efectivamente su trabajo. El tercer eje, gestion participativa, planteado por Ouchi, en el
cual se promueve la toma de decisiones participativa; y finalmente el cuarto eje, de
gestion de circulos de calidad planteada por Ishikawa; dicha teoria busca la mejora

continua de los procesos organizacionales.

Antecedentes nacionales

Saavedra (2017) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad
competitividad de las MYPES del sector comercio de abarrotes en el distrito de Juanjui,
Periodo 2015-2016, se planted como objetivo analizar el efecto de la gestion de calidad
y la competitividad de las MYPES del sector comercio de abarrotes de la ciudad de
Juanjui, afio 2015-2017 La investigacion fue no experimental descriptiva, la muestra
estuvo definida por 12 MYPES de una poblacion de 20 personas a quienes se les aplico
el instrumento el cual fue un cuestionario. Respecto a los resultados el autor obtuvo: el
65% perciben que no existe estabilidad en el trabajo, el 50 % de los representantes de las
empresas tienen entre 36 a 50 afios; respecto a las caracteristicas de las MYPES, el 33 %

se dedica al negocio por 03 afios respectivamente, y el 36% son empresas formales;



respecto a la gestion de calidad, el 70,1% si conocen sobre gestion de calidad, el 61,4%
conoce sobre técnicas modernas de gestion de calidad, el 62,9% presenta dificultades en
la implementacion de la gestién de calidad, el 54,8% aplica la evaluacion para medir el
rendimiento de sus trabajadores, el 87,2% afirma que la gestioén de calidad mejora el
rendimiento de la empresa; respecto a las caracteristicas de la competitividad, el 58% si
conocen el término competitividad para el buen desempefio de las MYPES, el 58%
entrega el producto al cliente con la menor demora posible; respecto a las caracteristicas
de la gestion de calidad, el 33% utilizan las redes sociales para atencion al cliente, el
41% utiliza la radio para la publicidad del producto de las MYPES, el 25% de los
empleadores capacitan e incentivan a sus trabajadores cada dos afos, el 37,5% y 25% es
buena (casi siempre) respectivamente y solo el 12,5% manifiestan que es buena (casi
nunca). Finalmente, las conclusiones son: Existe un crecimiento de las MYPES de
comercio de abarrotes en la ciudad de Juanjui, no se encuentran formalizadas, algunas
son competitivas y, muy poco emplean la gestion de calidad debido a la falta de

conocimiento.

Garrido (2018) realizo un trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de la gestion
de calidad y el planeamiento estratégico en las MYPES hoteleras del centro de Piura en
el afio 2018, cuyo objetivo fue Determinar las caracteristicas que tiene la Gestion de
Calidad y el Planeamiento Estratégico en las microempresas del rubro mencionado, esta
investigacion fue descriptiva, de nivel cualitativo y disefio no experimental con corte
transversal. Se obtuvo los siguientes resultados 80% siente la estabilidad laboral en la
empresa, el 64% conocen el termino de gestion de calidad y un 36% no reconocen el
termino gestion de calidad, del mismo modo el 45% conoce sobre las técnicas modernas

de gestion de calidad y el 55% desconoce las técnicas modernas de la gestion de calidad,



el 38% se siente a gusto con los cambios elaborados, pero el 62% se les es raro adecuarse
a los cambios y que el 76% de los gerentes estan de acuerdo en que debe de existir un
procedimiento de supervision del personal. El autor concluyo: La importancia de la
gestion de calidad en MYPE hoteleras del centro piurano, se muestra en su totalidad que
puede se encuentran capaces de poder brindar una mejor propuesta de valor a sus clientes
y asegurar un servicio excelente, esto es lo que opinan los colaboradores. Asimismo, se
logro identificar los factores de calidad en las micro empresas hoteleras del centro
piurano, estos factores son: estructura de la empresa, planificar las acciones, recursos,

todo proceso y procedimiento, que se constituyen en relevantes para alcanzar la calidad.

Surita (2019) en su investigacion denominada Caracterizacion de la gestion de calidad
y competitividad de las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de muebles en
la ciudad de Sullana, afio 2018, se planteé como objetivo describir las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad de las MYPES dedicadas a la
venta de muebles en la ciudad de Sullana, Afio 2018. Metodoldgicamente esta
investigacion fue descriptiva de nivel cuantitativo con disefio no experimental y de corte
transversal, se tom6 como muestra a 15 gerentes de las diferentes tiendas. Teniendo
como resultado que el 45,5% indican que la estabilidad laboral es muy baja, asi mismo
se indica que el 32,5% manifiestan que solo es baja con relacion a la estabilidad laboral,
reflejando que el 57% de los encargados no hace uso de la observacion para medir el
rendimiento de su personal, del mismo modo afirman que el 58% del personal no se
sienten satisfechos al reconocer los logros alcanzados. El autor llego a la conclusion de
que los factores de gestion de calidad de las MYPES dedicadas a la venta de muebles en
la ciudad de Sullana, es que todas las MYPES cuentan con una persona responsable que

tiene la capacidad para tomar buenas decisiones y venden productos de acuerdo a las



expectativas de los clientes. Sin embargo, no realizan en equipo las actividades

asignadas, ni hacen participar el personal en la elaboracion de los objetivos.

Antecedentes locales

Jamanca (2017) en su tesis denominada Caracterizacion de la gestion de calidad bajo la
teoria motivacional de Herzberg en las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro pelugueria y otros tratamientos de belleza en distritos de Huaraz, 2015, se planted
como objetivo establecer las principales caracteristicas de la gestién de calidad bajo la
teoria motivacional de Herzberg, en las MYPES del sector servicios-rubro peluguerias y
otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2015. Metodologicamente esta
investigacion tuvo un disefio transaccional con tipo y nivel descriptiva cuantitativa, para
el cual se tomo en cuanta un total de 58 trabajadores de 12 diferentes MYPES, a quienes
se le aplico el cuestionario de la variable de estudio. Se obtuvo como resultado que el
45% de los representantes tiene de 20 a 45 afios, el 75,2% son varones, el 80,3% tienen
estudios universitarios, el 76,8% de los encuestados tienen son duefios, el 55,4%
desempefian el cargo de 6 afios a mas, el 55,2% de las empresas tienen una permanencia
menos de 4 afios, el 69,7% tienen de 3 a 5 trabajadores, siendo el 88,7% no familiares
los que laboran en la empresa, el 77,8% de las empresas se crearon por razones de generar
ganancias, el 76% tienen disposicion de cumplir con las normativas y politicas
establecidas, el 76,8% si cuentan con implementos y herramientas para sus actividades
laborales, el 40% de las empresas presentan nuevos retos al personal y el 38% de las
empresas sus trabajadores no llegan a tener alguna comunicacion ni se relacionan entre
si. El autor llego a la conclusion que los trabajadores muestran sentirse en desacuerdo
con el convenir de la supervision que realizan sus jefes con un liderazgo falto de

comunicacion, con muestras de indiferencia en la posibilidad de autonomia en la toma
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de decisiones, asi también perciben estar en desacuerdo con el sentir de autorrealizacion
al no ver que su trabajo les permita crecer como personas, de igual manera tienen el
mismo resultado con el reconocimiento al logro siendo esto perjudicial en la motivacién

de los trabajadores y por ende en la productividad de las organizaciones.

Trujillo (2017) en su trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de la gestién de
calidad bajo la teoria motivacional de Mc Clelland en las micro y pequefias empresas
del sector comercio - rubro venta minorista de abarrotes (Minimarkets) del distrito de
Huaraz, 2015, tuvo como objetivo describir las principales caracteristicas de la gestién
calidad bajo la teoria motivacional de McClelland en las micros y pequefias empresas
del sector comercio — rubro venta menorista de abarrotes (Minimarkets) del Distrito de
Huaraz, 2015. De manera metodologica fue tuvo un tipo descriptivo, cuantitativa y de
disefio no experimental transaccional, ademas conto con una muestra de 60 empleados
de Minimarkets de Huaraz a quienes se les aplico un cuestionario relacionado al estudio.
Los principales resultados encontrados fueron los siguientes: el 68,3% de los
encuestados tiene de 30 — 51 afios, el 68,5% son del género femenino, el 66,4% indican
que tienen estudios superior universitarios no completa, el 61,7% de los representantes
son administradores, el 69,3% llevan en el cargo de 2 a 4 afios, el 47,5% de las empresas
tienen una permanencia de 6 afios a mas, el 72,8% tienen de 7 a mas trabajadores, siendo
el 57,6% familiares los que trabajan, el 64,3% de las empresas fueron creadas por
motivos de subsistencia, el 46,7% de los trabajadores opinan sobre las condiciones
laborales adecuadas que es media, el 63,4% manifiesta que esta en media respecto al
logro de sus objetivos y metas, el 45% consideran que tienen una relacion media con sus
comparieros de trabajo, el 53,4% indica que el nivel de participacion de los trabajadores

en la toma de decisiones es baja, el 43,8% se presenta siempre, el 80% de las empresas
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motiva al personal a participar en nuevos retos en el aspecto laboral. Con los datos
obtenidos y procesado, se concluyé que en el ambito de Minimarkets de Huaraz, los
empleados no estan sumamente motivados para desarrollar sus funciones, teniendo una

motivacién de nivel media.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

Gestion de calidad

Con respecto a la variable gestion de la calidad, en primer lugar es necesario
conceptuar lo que se entiende por calidad; si se toma en cuenta la etimologia del
vocablo, aspecto tomado en cuenta por la RAE (Real Academia de la Lengua)
proviene de la voz griega “kalos”, que significa “bondad y aptitud”, empero esta
voz se origina en el latin “Qualitaten”, que sefiala "calidad" o "propiedad". Al
transcurrir el tiempo, la idea sobre calidad se ha desarrollado y ha propiciado que
actualmente la calidad se configure a manera de un sistema calidad de un bien o
servicio, y su funcidn, alcances y objeto de control haya sufrido cambios. Los
estilos de gestion y la misma gestion implementada en organizaciones que lideran
los mercados lo definen como los productos mas econémicos, mas Utiles y de alta
calidad en el desarrollo, disefio, fabricacibn y mantenimiento, que
persistentemente satisfaga a los clientes (Ishikawa, 1988 citado por Ortega, 2021).
Otras definiciones: son los niveles anticipados de similitudes y confianza por los
menores costos, y que se pueden ajustar en razén a las necesidades de los
mercados. La calidad eneste sentido representa resolver cada problema de mejora
continua (Deming, 1989 citado por Ortega, 2021).

Igualmente, comprende varias acciones encaminadas a los procesos con la

finalidad de asegurar al cliente interno y externo de la organizacion, el tema de
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establecer costos, atencidn y servicio demandado; para conseguir la aprobacion
de los compradores. El aseguramiento de la calidad empieza capacitando a todos
los trabajadores de la empresa y corregirlos eventualmente, midiendo el nivel de
crecimiento y realizando controles de los procesos, es decir se debe hacer lo que
se debe en el momento oprtuno (Ishikawa, 1988 citado por Ortega, 2021).
Incorporando el diagrama de causalidad, denominado espinazo de pescado,
constituye un instrumento grafico que refleja las diversas relaciones entre cada
detalle de la calidad de reconocimientos y los factores determinan su presencia,
ya que establece las causas y los efectos en este orden: Primeramente se definen
los problemas que desean analizar y después se utilizan varios instrumentos de
utilidad para analizar y elegir los tipos de graficso que se emplearan para indicar
las posibles causas del problema, (Ishikawa, 1988 citado por Ortega, 2021).
Tambien la gestion de calidad se define como desarrollar la idea de los contenidos
de la calidad, pero a partir de la perspectiva de los compradores, para incrementar
la participacion el mercado, los requerimientos del comprador, el incremento en
la efeciencia para alcanzar que los compradores se sientan complacidos, todo esto
para mejorar en el competitivo mundo empresarial (Peresson,2017). Por otra
parte, se entiende que la calidad se relaciona con la utilidad real de los productos
en el desarrollo de una tarea, es resumen, se relaciona la calidad con la
contribucién de los productos en la mejora de lo que realmente necesitan los
clientes. En otras palabras entregar satisfaccion a las necesidades de los clientes
de la manera como ellos lo desean y exigen, (Lizarzaburu, 2016)

Principios de la Gestion de Calidad

De acuerdo a Isa normas ISO -9001 (2015) La gestion de la calidad debe contener

los siguientes componentes.
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1) Enfoque a los clientes: Toda organizacion requiere tener clientes, por lo
que esté obligada a entender lo que los clientes necesitan en la actualidad
y en el futuro, y complacerlos y esforzarse para superar sus expectativas.

2) Liderazgo: Los jefes determinan un fin y le dan direccionalidad a la
organizacion. Se debe empezar y sostener un clima organizacional en el
cual todo el personal pueda brindar el mejor de su desempefio con la
finalidad de alcanzar los objetivos organizacionales.

3) Compromiso de los trabajadores: El personal constituye la base de la
organizacion y su compromiso permite que sus habilidades se encuentren
al servicio de la organizacion.

4) Enfoque a proceso: En tanto cada funcion y requerimiento se vea como
procesos, el resultado esperado se puede alcanzar de forma mas seguray
economica.

5) Enfoque a la gestion: examinando, entendiendo y organizando cada
procedimiento como sistemas, apoyan a la organizacion a ser efectiva y
eficiente en lograr sus objetivos.

6) Mejora continua: se recomienda formular objetivos estables. Las empresas
deben incrementar de manera constante un sistema efectivo de gestion de
la calidad, los objetivos de calidad, los efectos de toda auditoria, la
observancia de la data, las actividades correctivas, de prevencién y los
examenes de la gerencia.

7) Tomar decisiones respaldadas en hechos: que sean eficaces, respaldada en
disponer con oportunidad de buenos datos e informacion relevante.

Gestionar la calidad en los servicios es definido como: Son sistemas 0 modelos

basicos de los cuales las organizaciones tienen como finalidad una mejora
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continua que se alcance en determinado plazo, enfocado en el cliente, para
determinar sus necesidades; en relacion a los componentes de la gestion de
calidad se tiene: Liderazgo, enfoque a los clientes, enfoque a proceso, mejora
continua, enfoques del sistemas respecto a la gestion, de acuerdo a Velasco
(2015).

Determinantes de calidad

Cuatrecasas (2010), sefiala que se dan en 04 instancias y que estos evolucionan.

- Inspeccién

Que se realizaba al finalizar los procesos, con los productos finales antes que estos
sean distribuidos a los mercados o sean comercializados. Los productos que no se
encontraban en buenas condiciones o que no cumplian con lo especificado o eran
defectuosos, debian ser rechazados, de manera que todos los productos eran
inspeccionados, para garantizar que se entreguen en 0ptimas condiciones y dentro
del margen de tolerancia.

- Control del producto

Contienen herramientas propias de la Estadistica para las verificaciones y los
controles. Con estos instrumentos se realizaron los muestreos de cada producto
saliente, comprimiendo las tareas de inspeccionar, constituye un control elemental
de los productos terminados, pero con el empleo de las estadisticas. Estas
herramientas son demasiado caras, y solamente se limitan a la verificacion.

- Control del proceso

Uno de los primeros pasos en la evolucién de la calidad, fue establecer controles
a los procesos y no solamente a los productos con el fin de que los productos sean
de calidad y apropiados costos. Con estos instrumentos, no solamente es posible

realizar controles a los productos terminados, sino que los productos se controlan
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durante todos los procesos de fabricacion con el fin de evitar algin defecto o que
los productos no cumplan con lo especificado o el margen de error aceptado. La
calidad ahora no solamente es responsabilidad del area de control, ahora atafie a
los demas departamentos, como venta, produccion, marketing y también a todo
proveedor. En este tipo de control la calidad es planificada desde el disefio y la
red reduce el nimero de productos con defectos y, consecuentemente, se cumple
con cada expectativa de los clientes.

- Gestion de la calidad total

Involucra a la organizacion en pleno, representa una extension de los conceptos y
de los objetivos. En este tipo de gestion la calidad consigue niveles de estrategias
globales de la organizacion, y en las cuales se abandona la idea que es lo distintivo
de los productos o servicios, la calidad en el camino de alcanzar calidad total
necesita del compromiso y debe incluir no solamente a los productos sino a todos
los trabajadores. Recursos necesarios: La organizacion, el proceso de produccion,
el método, toda la empresa realmente, etc. Incluye que se involucre la gerencia,
cuyos objetivos principales es la motivacion del personal en alcanzar los objetivos,
en este contexto, gestionar la calidad total, la ventaja competitiva y conseguir que
se atiendan todos los requerimientos y lo que necesitan los clientes. En resumen,
la gestion total de la calidad implica el manejo de factores como cada circulo de
calidad, el auto mantenimiento, asimismo, promover trabajos en equipo, ser
flexibles encada proceso y producto, mejora continua, etc.

Pilares de calidad

Segun Cuatrecasas (2010), se refiere a la buena gestion, al mismo tiempo, se basa

principalmente en una organizacion adecuada, en una correcta administracion de
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todos los recursos de la empresa. Tal en la organizacion. Destaca cuatro pilares
como base para la gestion de la calidad:

- Adecuarse a los requerimientos del cliente: se refiere a que todo lo que se hace
en la organizacion, producto o servicio se orienta a la satisfaccion del cliente.

- Eliminacion total de los despilfarros: minimizar las actividades y el consumo de
recurso en general, logrando asi el costo y el tiempo en el proceso y entrega seran
minimos.

- Mejora continua: que la mejora y la calidad aumente constantemente en los
procesos, productos y por ende en toda la organizacion.

- Participacion integrada: con una buena estructura en la organizacion, esto
involucra y engloba a todo el recurso humano, sin esto es imposible lograr los tres
pilares anteriores. La implementacion de estos cuatro pilares se obtendra
resultados 6ptimos en la consecucion de la calidad.

Dimensiones de Gestion de Calidad

Liderazgo

Esta referido a la posibilidad de liderar a todos los trabajadores de la organizacion,
instituyendo y conservando un ambiente favorable a alcanzar los objetivos
establecidos, proponiendo una actitud proactiva, concibiendo y vislumbrando el
cambio que puede ocurrir en las organizaciones, teniendo una vision de futuro, e
instituyendo modelos éticos para propiciar confianza y no temor entre el personal.
Conjuntamente, brindar el ambiente necesario para alcanzar los objetivos,
fomentar la comunicacidn frontal y honesta, ensefiar, capacitar y preparar a los
trabajadores para aumentar la estrategia para conseguir lo planificado. Se sefiala
que tiene estos componentes: Liderar a los trabajadores, area adecuada para

alcanzar las metas, de conformidad de toda actividad, ser proactivo, tener visién
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de futuro, contar con bases sélidas sobre ética, generando confianza, y propiciar
dialogos, (Velasco, 2015).

Enfocado a los clientes

Sefiala la relevancia que tiene cada cliente para la empresa, para que pueda
comprender lo que esperan y asi poder atender cada necesidad. Toda empresa que
se enfoque a los usuarios, puede comprender, asegurar y comunicar los que
requieren los clientes, midiendo los niveles de cumplimientos y tomar acciones en
base a resultados y gestionar las relaciones con cada cliente. Comprende estos
indicadores: Importan los clientes, soluciona su problema, enfocados a los
clientes, entender, afirmar e informar la peticién del cliente, lograr niveles de
aceptacion, realizando acciones en base a los resultados (Velasco, 2015).
Enfocado a procesos

Ensefia que una de las maneras mas efectivas de sonseguir el resultado esperado
es gestionar como un proceso, a partir de la definicién de procesos, reconocer los
inputs y outputs relacionados con la funcion de la empresa y especificando los
riesgos, rendimientos e impactos en la empresa. Cada punto de interés, en los
procesos de creer que cada recurso logistico necesario para alcanzar las metas,
determina la responsabilidad; se admite estos indicadores: desempefio
organizacional, determinar su inseguridad, consecuencia e impactos, establecer
deber, recurso requerido, alcance de objetivos, (Velasco, 2015).

Mejora continua

Se manifiesta respecto a aplicar algin argumento basico, por ejemplo, mejora de
los niveles, implemento de alguna auditoria periddica, tener un proceso efectivo,

identificacion de areas potenciales de mejorar, gestion de acciones de prevencion,
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capacitacion y otorgar a sus trabajadores herramientas y métodologias
relacionadas a la mejora continua. Establecer mejoras directas, (Velasco, 2015).
Enfoque del sistema hacia la gestion

Priorizando usar algun sistema de gestion interconectado para alcanzar objetivos,
identificacion de secuencias de falla de los sistemas, organizacion de manera
efectiva del sistema de gestion, controlarlo y evaluarlo, y cada accién antes de
instituir alguna restriccion en el uso de los recursos, tiene estos indicadores:
Manejar sistemas de direccion interrelacionados, resultados de cada objetivo,
reconocer los eventos fallados en el sistema, constituyedo una manera actual los
sistemas para gestionar, controlar y evaluar, (Velasco, 2015).

Componentes de un sistema de gestion de calidad
Se encuentran los siguientes:

1. Estructura Organizacional

2. Planificacion (Estrategia)

3. Recursos

4. Procesos

5. Procedimientos
La Estructura Organizacional es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
definen a una organizacion para lograr sus objetivos. Es la forma en que la
organizacion organiza a su personal, de acuerdo con sus funciones y tareas,
definiendo el papel que desempefian en ella.
La planificacion, el conjunto de actividades realizadas por la organizacion, el
mapa para alcanzar el logro de los objetivos plantados.
El recurso, es todo lo que necesitaremos para lograr el logro de los objetivos de la

organizacion (personas, equipo, infraestructura, dinero, etc.).
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Los procesos son el conjunto de actividades que transforman los elementos de
entrada en un producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos. Los
procesos requieren recursos, procedimientos, planificacion y actividades, asi
como a los responsables.

Los procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que deben realizarse para transformar los elementos de las
entradas del proceso en el producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la
organizacion decide si documentar o no los procedimientos.

Mateo (2010) Todos estos elementos, como bien se dan, y también se dan, estan
bien dados, como él dice, Juro: Planificar, controlar y mejorar. La siguiente figura
muestra un diagrama grafico de esta relacion:

La Planificacion de la Calidad: Son actividades para establecer los requisitos y los
objetivos para la calidad y la aplicacion para los elementos de un Sistema de
Calidad (Juran & Godfrey, 2001).

El control de la calidad, lleva un conjunto de operaciones para mantener la
estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener la estabilidad, el desempefio
actual se mide y se compara con los objetivos establecidos para tomar medidas
sobre las diferencias encontradas (Juran & Godfrey, 2001)

La mejora de la calidad en el grupo de actividades que llevan a la organizacién
hacia un cambio beneficioso, es decir, para obtener niveles mas altos de
desempefio. Una mejor calidad es una forma de cambio beneficioso. (Juran &
Godfrey, 2001).

Para que un Sistema de Gestion de la Calidad falle, solo bastara con que uno de

estos cinco elementos lo haga, o que se realice una mala gestidn sobre ellos lo que
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causara un deterioro en la Calidad de los productos o servicios ofrecidos por la
organizacion.

No es posible tener un Sistema de Gestion de Calidad sin que esté presente uno
de los cinco elementos mencionados anteriormente.

Normas ISO 9001 — Gestion de calidad

ISO 9001 es el estandar en gestién de calidad con el mayor reconocimiento a nivel
mundial. Pertenece a la familia de estandares de sistemas de gestion de calidad
ISO 9000 (junto con ISO 9004) y ayuda a las organizaciones a satisfacer las
expectativas y necesidades de sus clientes, entre otros beneficios.

Un sistema de gestion 1ISO 9001 lo ayudara a administrar y controlar la calidad en
todos los procesos. Como el estandar de gestion de calidad mas reconocido en el
mundo, asi como el estandar de referencia, describe como lograr un rendimiento
y un servicio constantes.

Los sistemas de gestion de calidad también son para pymes - ISO 9001. Una
solucion que no tiene clientes satisfechos esta destinada a fallar, un sistema de
gestion de calidad es util para lograr esa satisfaccion y de una manera sistematica.
Estos sistemas de gestion de la calidad son aplicables a todas las organizaciones
de todos los tamafios y todos los aspectos de la gestion, como las actividades de
marketing, ventas y finanzas, (Jiménez, 2016).

Competitividad

Pérez (2008) sefiala que la competitividad es un concepto relativo, muestra la
posicion comparativa de los sistemas (empresas, sectores, paises) utilizando la
misma medida de referencia. Podemos decir que es un concepto en desarrollo, no

acabado y sujeto a muchas interpretaciones y formas de medicién. Dependiendo

21



de la dimensidn a la que pertenezcan los sistemas organizativos, se utilizaran unos
indicadores distintos para medirla.

La competitividad empresarial puede considerarse en un doble aspecto; Como
competitividad interna y como competitividad externa. La competencia interna se
refiere a la competencia de la empresa para comparar su eficiencia en el tiempo y
la eficiencia de sus estructuras internas (produccién y servicios). Eficiencia, pero
en general, se confirma que es menos importante que el analisis competitivo
externo, que expresa el concepto de mas debate, diseminado y analizado
universalmente. (Pérez, 2008)

Resulta esencial para comprender el como llegar a la competitividad, vincular
como minimo los siguientes elementos de enlace: ;Cuales son los factores que la
condicionan? ;Cual es la relacion estrategia-competitividad? Estas respuestas son
complicadas y no tienen unanimidad en su consideracion, pero intentar un minimo
esclarecimiento, a partir de la practica gerencial actual y de los criterios de los
estudiosos del tema, es siempre una valiosa ayuda para desbrozar el camino hacia
la competitividad (Pérez, 2008).

En resumen, la competencia empresarial requiere un equipo de gestioén dinamico
y actualizado, abierto al cambio organizativo y tecnoldgico, y consciente de la
necesidad de considerar a los miembros de la organizacion como un recurso de
primer orden. Sin embargo, se puede decir que este suele ser uno de los puntos
débiles de un gran numero de empresas que han desaparecido o tienen problemas
de supervivencia. Como sabemos, el equipo directivo determina en gran medida
la actitud de los miembros de la organizacidon hacia el trabajo. La experiencia

demuestra que las empresas que mantienen posiciones competitivas sostenidas a
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lo largo del tiempo, prestan una gran atencion al futuro, mientras monitorean
constantemente su entorno.

Michael Porter de la definicidn de "cadena de valor" identifica las lineas de accién
que la empresa puede utilizar para disefiar su estrategia competitiva adecuada a
sus necesidades. (Pérez, 2008)

Motivacion laboral

Para Gonzéles (2018) la motivacion se entiende la compleja integracion de
procesos psiquicos que efectla la regulacion inductora del comportamiento, pues
determina la direccion (hacia el objeto-meta buscado o el objeto evitado), la
intensidad y el sentido (de aproximacion o evitacion) del comportamiento.

La motivacion son las fuerzas que actdan sobre un individuo o en su interior y
originan que se comporte de una manera determinada, dirigida hacia las metas,
condicionados por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad
individual. Debido a que los motivos de desarrollar un trabajo por parte de los
empleados influyen en la productividad, se constituye en una de las tareas de los
gerentes encaminar efectivamente la motivacion del empleado hacia el logro de
las metas de la organizacion (Amoros, 2016).

La motivacion representa las fuerzas que operan sobre o en el interior de una
persona y que provocan que se comporte de una manera especifica para dirigirse
hacia las metas (Hellriegel y Slocum, 2014). Siendo el ausante de los
comportamientos y cambios conductuales en los individuos, ya que determina las
acciones que realizan las personas como la persistencia por objetivos, el alcance
de una meta, etc.

Para Stephen y Timothy (2013), la motivacion es el resultado de la interaccion de
los individuos con la situacion. Es decir, la motivacion varia de acuerdo a la
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problemética que se enfrenta en cierto momento, es por esto que los autores
identifican tres elementos fundamentales que son intensidad, direccion vy
persistencia que se ven reflejados en el comportamiento de los individuos durante
el proceso del logro de los objetivos.

Herzberg citado en Mamani (2016) menciona que el prevenir las necesidades de
motivacién y la atencién a los empleados, asi como dar pronta respuesta a sus
requerimientos, constituye un elemento clave de productividad asociada a un buen
clima organizacional y es el reflejo inmediato de la cultura que la organizacion ha
definido para manejar sus relaciones internas.

Importancia de la motivacion

Siendo el Capital Humano de una organizacion el activo mas importante de la
misma, conocer los motivos que le generan satisfaccion es fundamental para
mantenerlos comprometidos en pro del buen funcionamiento de la empresa y del
negocio de ella, entendiendo la motivacién como las razones que le permiten al
individuo desarrollar sus tareas laborales de manera correcta y con un grado de
compromiso acorde (Huaman, 2014).

Mantener dicho compromiso intacto es importante también para retener al capital
humano dentro de la empresa estimulando e impulsando su desarrollo siendo que,
a mayor satisfaccion laboral, menor es la rotacion de personal dentro de una
empresa y el ausentismo de ésta.

La motivacion constituye un aspecto fundamental de la personalidad humana. El
nacleo central de la persona estd constituido por sus necesidades y motivos. El
estudio de la motivacion consiste en el analisis del porqué del comportamiento,
de ahi su importancia fundamental para cualquiera de los campos de la psicologia

(Gonzales, 2018).
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Fases del proceso de motivacion

Dentro del proceso de motivacion hay fases centrales donde se considera que
existe una relacion entre la capacidad y motivacion, siendo de utilidad ello para
medir el desempefio.

Estas fases de las cuales Hellriegel y Slocum (2014) mencionan que incluyen
elementos tales como; la capacidad, que es el grado de competencias que por
naturaleza son adquiridas por los individuos para desemperiar diversas tareas; las
necesidades, que vienen a ser las diversas carencias que experimentan dichos
individuos; y las metas, las cuales son los resultados que los individuos desean
alcanzar durante su desempefio.

Fase 1. El empleado identifica necesidades, Fase 2. El empleado busca formas de
satosfacer estas necesidades, Fase 3. El empleado elige conductas dirgidas a las
metas, Fase 4.El empleado se desempefia, Fase 5. El empleado recibe premios o
castigos, Fase 6. El empleado revalua las necesidades por deficiencia.

Teorias de la motivacion

Teoria de Herzberg

La Teoria de Herzberg considera gye la relacion de un individuo con su trabajo es
fundamental y que su actitud hacia el trabajo puede determinar su éxito o fracaso,
también Herzberg investigd la pregunta qué espera la gente de su trabajo, asi pidio
a las personas que describieran situaciones en detalle en las que se interesaran
excepcionalmente bien o mal sobre sus puestos (Amords, 2016).

Chiavenato (2017) clasificé la motivacion en dos factores orientados al ambiente
externo y al trabajo del individuo. El primer factor: Higiénico: compuesto por las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo, es decir, las que rodean al individuo

y comprenden: salario, beneficios sociales, politicas de la empresa, clima de las
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relaciones laborales. Asi mismo corresponden a las oportunidades existentes, a la
perspectiva ambiental y a los mecanismos que las organizaciones realizan para
motivar a los empleados. El segundo factor: Motivacional: relacionado con todas
las actividades inherentes al cargo tales como: la realizacion de un trabajo
importante, el logro, la responsabilidad, ascensos, reconocimientos, utilizacion de
habilidades y que satisfacen en el tiempo y aumentan la productividad
organizacional.

Factores higiénicos o factores extrinsecos.

Chiavenato (2006) alude que, Frederick Herzberg define el entorno en el que se
desarrolla la persona y donde se realiza el desempefio de sus actividades, esta fuera
del control del trabajador y usted tiene el control y la administracion de la empresa.
Entre los factores trascendentales se encuentran los aspectos higiénicos, el tipo de
supervision, las condiciones fisicas y ambientales, las politicas y normas, etc.
Enfatizamos mas que nunca los factores higiénicos en la motivacion personal para
lograr que trabajemos mas, en el trabajo que no se aprecia, y que las empresas
deban recurrir a incentivos como el salario, el liderazgo democratico. Este es un
cambio de trabajo. La recompensa motiva la motivacion positiva como incentivo
para el trabajador y castiga lo que se llama motivacion negativa.

Segun lo que instigo Herzberg cuando los factores higiénicos, se dan o estan
presentes en el individuo estos no logran consistentemente la satisfaccion y si lo
aumentan solo se da por un tiempo corto, cuando los factores higiénicos son
negativos o0 no estan presentes, los trabajadores se sienten insatisfechos.
Factores motivacionales o intrinsecos

Para Chiavenato (2011) define que los factores motivacionales estan directamente

relacionados con el trabajo en si, y el entorno de las tareas que realiza, factores
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intrinsecos, estan dentro de la persona y, por lo tanto, tienen control, satisfaccion
duradera y mejor desempefio de los trabajadores. Los factores motivacionales
implican impulsos o sentimientos tales como el desarrollo o crecimiento de la
persona, la autorrealizacion, el reconocimiento, el esfuerzo profesional, el logro y
el significado, y el desafio de la tarea que realiza en su trabajo.
Segun Hellriegel y Slocum (2009) se refieren a los factores motivacionales, los
sentimientos, los beneficios, el contenido en el trabajo, la misma publicacion vy,
en gran medida, el dominio interno del individuo. La persona lo relaciona con
experiencias positivas con respecto al reconocimiento, desarrollo manifiesto y
reconocimiento permanente con respecto al trabajo que se realiza.
Marco Conceptual
Calidad
La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una
organizacion: el producto o servicio, el proceso, la produccion o sistema de
prestacion del servicio o bien, entenderse como una corriente de pensamiento
que impregna toda la empresa. Sin embargo, tanto en el &mbito general como en
el sanitario, existen unos criterios erroneos acerca de la calidad y de su control
que suponen un obstaculo al necesario entendimiento entre quienes la exigen y
los que deben conseguirla. (Palacios, 2016)
Comunicacion
Werther y Davis (2008) refieren que la organizacion que tiene una buena
estrategia de comunicacion conduce al éxito de esto, la informacion es lo que
hace que la organizacion funcione, sobre esto mueve sus objetivos, productos,
servicios, su entorno, especialmente que el ser humano necesita. esto, sin una

buena comunicacidn, los administradores no podian tomar buenas decisiones,
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dar a conocer o informar al personal de la empresa sobre la mision, la vision, los
objetivos, los nuevos proyectos, las estrategias, y asi conocer a las personas el
rumbo y con la claridad hacia donde se dirige la empresa.

Condiciones laborales

Maristany (2007) se refiere a las condiciones de trabajo, asi como al bienestar
del individuo en el lugar donde se lleva a cabo el desarrollo de sus actividades
de trabajo, se refiere a las condiciones del ambiente de trabajo en todos los
aspectos con respecto a las personas. Un ambiente de trabajo es malo cuando las
actividades se llevan a cabo en estas condiciones: precision de los gerentes de
trabajo, maltrato a los jefes y sus relaciones de trabajo, condiciones inadecuadas
como la luz, el aire, el ruido., trabajo desmotivador, etc. Para todas estas
condiciones, el trabajo se vuelve desagradable, afectando al trabajador en su
desempefio profesional en la organizacion, en el que usted es negativo y no se
siente satisfecho con su trabajo, y en esta situacion los accidentes son mas
probables o la calidad de vida del empleado.

Factores higiénicos

Segun Hellriegel y Slocum (2009), los factores higiénicos se definen como
factores externos al trabajo, el entorno que rodea al trabajador como las
condiciones fisicas y el entorno laboral, también llamado extrinseco, y estos
sirven como recompensas por un alto rendimiento solo si la organizacion
reconoce el alto rendimiento.

Factores motivacionales

Segun Chiavenato (2011) define los factores motivadores o intrinsecos, aquellos

que estan relacionados con el trabajo o la posicion en si mismos, estos son los
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factores que estan dentro de la persona y corresponden a la fuerza interna, causan
una satisfaccion duradera en el trabajador y mejoran su productividad.
Relaciones interpersonales

Para Koontz, Weihrich y Cannice (2012) implica la organizacion de relaciones
interpersonales, la colaboracion de los trabajadores dentro y fuera de la empresa
es decisiva para obtener ventajas competitivas. Para eso, los trabajadores deben
adaptarse a diferentes entornos culturales. El reclutamiento, la seleccién, la
capacitacion, la integracion personal y el desarrollo son funciones importantes
para obtener estas ventajas, asi como el liderazgo, la buena motivacion y la
comunicacion efectiva.

Responsabilidades

Werther y Davis (2008) menciona, como la responsabilidad que tienen una
persona en las actividades que realiza, se refiere a asumir y hacer lo que una
juzgue en el lugar de trabajo, los lugares o cargos donde se tiene autoridad para
tomar decisiones se expresan de mas responsabilidad y esto conlleva al aumento
de la autoestima del empleado. La ausencia de responsabilidad en el empleado
conlleva a la apatia, 0 que este se desempefie de una manera negativa o0 poco
suficiente.

Retroalimentacion

Robbins y Judge (2009) declaran que la persona adquiere informacion clara y
directa sobre la efectividad de su trabajo, luego del resultado en la realizacion de
sus actividades que requiere el lugar donde trabajan.

Salario

Para Chiavenato (2011) denomina salario como la transaccién que se lleva a

cabo entre la persona y la organizacion. La persona acepta una rutina diaria de
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actividades ajustadas a lo que requiere la organizacién, a una interaccion y
relacion con otras personas dentro de la organizacion, de una manera parte de si
misma, de su esfuerzo, a cambio de esto, la persona recibe una parte de la
organizacion es una remuneracion o salario, un elemento, simbdlico
intercambiable llamado dinero.

Supervision

Para Bartle (2006) menciona que la supervision apunta a lograr altos estandares
de produccion en la organizacion, busca que los trabajadores se desarrollen en
un ambiente agradable y motivador donde los trabajadores se sientan satisfechos,
de modo que puedan desempefiarse positivamente en beneficio de la

organizacion en general.
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I1l.  Hipotesis

Es la afirmacion conjetural entre dos variables, una respuesta tentativa al problema, de
acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) viene a ser explicaciones tentativas del
fendmeno investigado que se enuncian como proposiciones o afirmaciones, por lo que, las
investigaciones descriptivas no plantean hip6tesis, solo los estudios que intentan pronosticar
un dato.

De acuerdo al nivel de investigacidn, la presente investigacion presenta un nivel descriptivo,

y no intenta pronosticar un dato, por lo que este estudio no plantea hipoétesis.
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IV.  Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, al respecto Arias (2012) menciona que
consiste en la recoleccién de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable

alguna.

4.2. Poblacion y muestra
Poblacidn:

Segun Hernandez et al. (2014) una poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones que para la presente investigacion estuvo

conformada por 13 gerentes de las farmacias del distrito de Huaraz.

Muestra:

La muestra como sefiala Bernal (2010), es la parte de la poblacion que se selecciona, de
la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual
se efectuaran la medicion y la observacion de las variables de estudio. La muestra para
este estudio fue censal, es decir, estuvo conformada por 13 gerentes de las farmacias del

distrito de Huaraz.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Definicion operacional

Variable Escala de
Dimensiones Indicadores L
medicion
Denominacién Definicién conceptual Denominacioén Definicién Denominacion
Consiste  principalmente en  analizar,
reconocer errores, establecer métodos vy
La gestion de calidad es Planificar definir  objetivos para posteriormente |- Definir objetivos y
el establecimiento de conseguirlos con el fin de establecer planes normativas
mediciones de calidad de accion con fines de mejora (Camison,
para llegar a una Cruz y Gonzélez, 2006).
aproximacion de manera Consiste en ejecutar los planes de mejora,
real a los estdndares, buscando coordinar las actividades con lo
donde se lograr satisfacer Hacer cual se pretende controlar los efectos y |- Ejecutan el plan de mejora.
Gestion de las  necesidades  del sinergias relacionadas a la gestion del cambio Tipo Likert
calidad cliente, se logra a través (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006).
de  herramientas vy Verificacion de que las actividades vy
métodos que involucra resultados alcanzados contrasten con los N o
los diferentes procesos Comprobar objetivos planteados (Camison, Cruz y - Verificar actividades
en la administracion Gonzélez, 2006).
(Camisén, Cruz vy Es el proceso de aplicar los resultados
Gonzélez, 2006) obtenidos para reconocer mejoras Yy |- |dentificar nuevas mejoras
Actuar replantear objetivos (Camisén, Cruz y

Gonzélez, 2006).

Politicas y reglas
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Teorfa
motivacional de

Herzberg

Robbins y Judge (2009)
definen que la
motivacion  son  los
procesos que involucran
a los elementos, la
intensidad, la direccion y
la persistencia de los
elementos que actdan en
las acciones que las
personas llevan a cabo
para lograr sus objetivos.
Ser de cualquier tipo, en
este caso, con precisiéon y
precision, a los objetivos
organizacionales  para
describir el

comportamiento laboral.

Segun Hellriegel y Slocum (2009), los
factores higiénicos se definen como factores

externos al trabajo, el entorno que rodea al

Relaciones interpersonales

Supervision

. . - Salario
Factores trabajador como las condiciones fisicas vy el
Higiénicos entorno laboral, también llamado extrinseco, - —
g Seguridad y estabilidad de
y estos sirven como recompensas por un alto .
trabajo
rendimiento solo si la organizacion reconoce — -
Condiciones de trabajo
el alto rendimiento
i . . Reconocimiento al logro
Segun Chiavenato (2011) define los factores
motivadores o intrinsecos, aquellos que estan [~ crecimiento personal
relacionados con el trabajo o la posicién en si
Factores mismos, estos son los factores que estan | Autonomia
Motivacionales | dentro de la persona y corresponden a la | Retos

fuerza interna, causan una satisfaccion
duradera en el trabajador y mejoran su

productividad.

Retroalimentacion

Responsabilidad

Escala de
Likert
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

En la presente investigacion se utiliz6 como técnica a la encuesta. Segun Arias (2012), la
técnica de recoleccion de datos es el procedimiento y forma particular de obtener datos e
informacidn. La encuesta para Palella (2012) es considerada como una técnica de recoger
datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera
sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de

investigacion previamente construida.

Instrumento:

Como corresponde a la técnica de la encuesta, el presente estudio empleo al cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos. Como refiere Corral (2010), el cuestionario
es un conjunto de preguntas previamente elaboradas para ser respondidas por una misma
persona; por lo que, el recojo de informacion se realizo a traves de un cuestionario, que
estuvo conformado por preguntas cerradas con el objetivo de determinar las

caracteristicas de la Gestién de Calidad en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

Validez y confiabilidad. Ambos instrumentos van a ser sometidos a las pruebas de
validez por juicio de tres expertos y a la prueba de confiabilidad mediante el método
Alpha de Cronbach, antes de ser aplicados a la muestra establecida, para garantizar

resultados seguros y confiables.
4.5. Plan de analisis

La estadistica franquea herramientas para el procesamiento de los datos, las mismas que
fueron empleadas en la investigacion. Se empez6 por recolectar los datos, aplicando los

instrumentos disefiados a la muestra establecida, para lo cual se cont6é con un personal de
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apoyo, luego de recolectados los datos, estos se presentaron en tablas y figuras para su
mejor visualizacién, para ello se empleo el paquete estadistico de la MS Office, el Excel
v. 2019, que concluye con la elaboracion de una base de datos que sirvidé para la

realizacion de los andlisis pertinentes.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Obijetivo Variables Poblacién y muestra Metodologia Técnica e instrumento
General:
Describir las principales caracteristicas de la
propuesta de mejora en la gestién de calidad bajo
la teoria motivacional de Herzberg en farmacias
del distrito de Huaraz, 2021
. Especificos: - El tipo de investigacion:
General: Determinar las principales caracteristicas Qe los Cuantitativo.
;Cudles son las representantes de las farmacias del distrito de
principales Huaraz, 2021, Gestion de | Poblacion: Nivel de investigacion:

caracteristicas de la
propuesta de mejora

en la gestion

de

calidad bajo la teoria

motivacional
Herzberg

de
en

farmacias del distrito

de Huaraz, 2021?

Identificar las principales caracteristicas de las
farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

Analizar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en las farmacias del distrito de
Huaraz, 2021.

Especificar las principales caracteristicas de la
teoria motivacional de Herzberg en farmacias del
distrito de Huaraz, 2021.

Implementar una propuesta de mejora en la
gestion de calidad bajo la teoria motivacional de
Herzberg en farmacias del distrito de Huaraz,
2021

calidad.

La teoria
motivacional
de Herzberg

Conformada por 13
farmacias del distrito de
Huaraz, 2021.

Muestra:
Muestra censal.

El nivel de la

investigacion fue
descriptivo.
Disefio de la

investigacion:
Para esta investigacion el
disefio ejecutado fue no
experimental.

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario
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4.7. Principios éticos

En la presente investigacion se considero los principios éticos que rigen la actividad
investigadora de acuerdo con la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote a

través del Codigo de Etica para la Investigacion Version 001, los cuales fueron:

- Proteccién a las personas: Se aseguro la proteccion de todos aquellos
participantes de esta investigacion, respetando su dignidad, identidad,

diversidad, confidencialidad y privacidad.

- Beneficencia y no maleficencia: Se cuido el bienestar de los participantes en
este estudio, evitando causar dafo, disminuir los posibles efectos adversos e

incrementar los posibles beneficios.

- Justicia: No se hizo uso de préacticas injustas, la informacion adquirida esta a
disposicion de los participantes. Ademas, se trat6 a todos quienes intervienen

en este trabajo con igualdad.

- Integridad cientifica: No se hizo adulteraciones y evaluaciones que afecten la

integridad de la informacion recolectada.

- Consentimiento informado y expreso: todas las manifestaciones fueron
voluntarias, informadas, libres y especificas; se respetd de igual modo la
propiedad intelectual de los respectivos autores de las teorias tomadas en

cuenta.

- Veracidad de los datos e informacion: Los datos e informacion que formaron
parte del presente proyecto son reales y veraces, tomados de autores

reconocidos y fuentes confiables.
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V.
5.1. Resultados

Tabla 1

Resultados

Referente a las Caracteristicas de los representantes de las MYPES del rubro venta de

medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

Datos Generales N %
Edad

18 a 30 afios 2 16.00 %
31 a 50 afos 9 68.00 %
51 mas afios 2 16.00 %
Total 13 100.00 %
Género

Femenino 4 30.00 %
Masculino 9 70.00 %
Total 13 100.00 %
Grado de Instruccién

Sin Instruccion 0 0.00 %
Educacion Basica 0 0.00 %
Superior Universitaria Completa 11 84.00 %
Superior Universitaria No Completa 2 16.00 %
Total 13 100.00 %
Cargo que desempefia

Duefio 6 44.00 %
Administrador 7 56.00 %
Total 13 100.00 %
Anfos en Cargo

0a3 1 8.00 %
4a6 4 32.00 %
7 a mas 8 60.00 %
Total 13 100.00 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

39



Tabla 2

Referente a las Caracteristicas de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor

en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

Datos Generales N %
Permanencia de la empresa en el rubro

0a3 1 8.00 %
4a6 4 32.00 %
7 amas 8 60.00 %
Total 13 100.00 %
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 9 69.00 %
6 a 10 trabajadores 3 23.00 %
11 amés 1 8.00 %
Total 13 100.00 %
Las personas que trabajan en su empresa

Familiares 1 8.00 %
No familiares 12 92.00%
Total 13 100.00 %
Objetivos de creacion

Generar ganancia 4 31.00 %
Subsistencia 9 69.00 %
Total 13 100.00 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestién de calidad en las MYPES del rubro venta de medicinas al

por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

Datos Generales N %
DIMENSION: PLANIFICAR

Conoce el termino Gestion de Calidad

No 3 23.00 %

Si 10 77.00 %

Total 13 100.00 %

Técnicas modernas de la Gestion de la Calidad

Benchmarking 0 0.00 %

Teoria motivacional de Herzberg 10 77.00 %

Empowerment 0 0.00 %

Las5c 0 0.00 %

Otros 3 23.00 %

Total 13 100.00 %

DIMENSION: HACER

Dificultad para implementar la gestion de calidad

Poca iniciativa 1 8.00%

Lento aprendizaje 4 31.00 %

No se adecua a los cambios 8 62.00 %

Desconoce el puesto 0 0.00 %

Otros 0 0.00 %

Total 13 100.00 %
DIMENSION: COMPROBAR

Técnicas para medir el rendimiento del personal

La observacion 5 38.00 %

La evaluacion 8 62.00 %

Escala de puntuaciones 0 0.00 %

Evaluacion de 360° 0 0.00 %

Otros 0 0.00 %

Total 13 100.00 %

DIMENSION: ACTUAR

La gestion de la calidad mejora el rendimiento del negocio

No 1 8.00 %

Si 12 92.00 %

Total 13 100.00 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.
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Tabla 4

Caracteristicas de la teoria motivacional de Herzberg en las MYPES del rubro venta de

medicinas al por menor en farmacias del Distrito de Huaraz, 2021.

Datos Generales N %
DIMENSION: FACTORES HIGIENICOS

Distribucion segun, como aplica las reglas y politicas.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 23.00 %

De acuerdo 8 62.00 %

Totalmente de acuerdo 2 15.00 %

Total 13 100.00 %

Distribucion segun, relacion con los compafieros de trabajo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 23.00 %

De acuerdo 8 62.00 %

Totalmente de acuerdo 2 15.00 %

Total 13 100.00 %

Distribucion segun, como aplican la supervision.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 15.00 %

De acuerdo 11 85.00 %

Total 13 100.00 %

Distribucion segun, opinion conforme con el sueldo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 8.00 %

De acuerdo 11 92.00 %

Total 13 100.00 %

Distribucion segun, si el trabajo es estable.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 8.00 %

De acuerdo 1 8.00 %

Totalmente de acuerdo 11 84.00 %

Total 13 100.00 %

Distribucion segun, reciben implementos y herramientas.

En desacuerdo 2 15.00 %

De acuerdo 4 31.00 %

Totalmente de acuerdo 7 54,00 %

Total 13 100.00 %
DIMENSION: FACTORES MOTIVACIONALES

Distribucion segun, opinién reconocimiento al logro.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00 %

De acuerdo 4 31.00 %
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Totalmente de acuerdo 9 69.00 %
Total 13 100.00 %
Distribucion segun, crecimiento personal en el trabajo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 15.00 %
De acuerdo 7 54.00 %
Totalmente de acuerdo 4 31.00 %
Total 13 100.00 %
Distribucion segun opinion, el trabajo le presenta nuevos retos.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 8.00 %
De acuerdo 9 69.00 %
Totalmente de acuerdo 3 23.00 %
Total 13 100.00 %
Distribucion segun, informan acerca del resultado de su trabajo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 23.00 %
De acuerdo 4 31.00 %
Totalmente de acuerdo 6 46.00 %
Total 13 100.00 %
Distribucion segun, opinion de la responsabilidad asignada

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46.00 %
De acuerdo 54.00 %
Total 13 100.00 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.
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Tabla 5

Elaboracion de plan de mejora en la gestion de calidad bajo la teoria motivacional de
Herzberg en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

PROBLEMA CAUSA PROPUESTA DE RESPONSABLE
ENCONTRADO MEJORA
Solo el 78.00 % de | Por la falta de gror;(;,:iezr;téizg; a
los representantes de | informacion ylo g

la micro y pequefias
empresas conocen el
termino de Gestidn
de Calidad.

estudios que permitan
desarrollar
actividades para
mejorar el servicio.

empresarial de la
importancia de la
capacitacion del
personal para optimizar
la calidad del servicio.

Representante de la
empresa

El 2200 % no

conocen la teoria
motivacional de
Herzberg 'y no
reconocen las

técnicas de gestion de
calidad.

Asi mismo el 62.00 %
expresa que aplica la

El desconocimiento y
la falta de
presupuestos  para
invertir en
capacitaciones tanto a
los  representantes
como a su personal.

Proponer
capacitaciones
motivacionales
periodicas.

Implementar la gestion
de calidad en sus
empresas y adecuarse a
los cambios, para

Representante de la
empresa

técnica de la acortar la brecha que
evaluacion para pueda perjudicar el
medir el rendimiento crecimiento de la
del personal. empresa.

Solo buscan generar | Elevar el nivel

En referencia a la
estabilidad en el
trabajo, el 16% de los
representantes no
estan de acuerdo con
la estabilidad laboral.
Mientras un 54.00 %
evidencia otorgar
implementos y
herramientas para las
actividades laborales
de su personal.

ganancias creando asi

una motivacion
negativa  en el
personal,

reafirmando cuando
los factores
higiénicos son
negativos 0 no estan
presentes, los
trabajadores se

sienten insatisfechos.

motivacional de las
personas que laboran
en las micro vy
pequefas empresas.

Brindar  todos los
implementos y los
ambientes  necesarios
para el desarrollo en
sus actividades del
personal en la empresa.

Representante de la
empresa

En base al
crecimiento del
personal que labora,
54.00 % de los
representantes
menciona estar de
acuerdo  con la
evolucion del
personal en  sus
actividades.

el personal percibe el
incumplimiento  de

nuevos retos, que
aporten a la
rentabilidad e
incrementos de

ingresos en el
personal y también
para la empresa.

Aplicacién de
incentivos econdmicos
y gratificaciones como
método motivacional.
Ayudar al personal a

identificarse con los
objetivos de la
organizacion 'y asi
poder elevar su
productividad y

mejorar su capacidad
de trabajo.

Representante de la
empresa

Fuente: Elaborado por el autor.
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5.2. Anélisis de resultados

Tabla 1

Referente a las Caracteristicas de los representantes de las MYPES del rubro venta
de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021.

De acuerdo a la edad de los gerentes: ElI 68% de los gerentes de las MYPES tienen entre
31 a 50 afios (Tabla 1), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Trujillo (2017) quien manifiesta que el 68,3% de los encuestados tiene de 30 a 51 afios.
Pero contrasta con los resultados encontrados por Jamanca (2017) quien menciona que el
45% de los representantes tiene de 20 a 45 afios. Esto demuestra que la mayoria de las
MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021,
estan dirigidas por personas adultas de 31 a 50 afios, porque cuenta con la experiencia
necesaria para llevar la empresa por el buen camino. De acuerdo a la Ley N° 30056 “Ley
que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo
y el crecimiento empresarial”, considerando que las MYPES son unidades econdmicas,

dirigidas y formadas por una persona fisica o juridica.

Respecto al género de los gerentes: EI 70% de los gerentes de las MYPES son de género
masculino (Tabla 1), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Jamanca (2017) quien manifiesta que el 75,2% de los encuestados son varones. Pero
contrasta con los resultados obtenidos por Trujillo (2017) quien especifica que el 68,5%
de los encuestados son de género femenino. Evidenciando que la mayoria de las MYPES
del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021, estan
dirigidas por personas del género masculino, ya que mayormente son los responsables de
brindar un ingreso econémico a sus familias. De acuerdo a la Ley N° 30056 “Ley que

modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el
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crecimiento empresarial”, considerando que las micro y pequefias empresas son unidades

economicas, dirigidas y formadas por una persona fisica o juridica.

Con respecto al grado de instruccion de los gerentes: ElI 84% de los gerentes de las
MYPES tienen el grado de instruccion de superior universitaria completa (Tabla 1), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Jamanca (2017) quien establece que
el 80,3% de los encuestados tienen superior universitaria. Pero contrasta con los
resultados encontrados por Trujillo (2017) quien determina que el 66,4% de los
encuestados tienen estudios de superior universitaria no completa. Esto demuestra que la
mayoria de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del
distrito Huaraz, 2021, estan dirigidas por personas que cuentan con estudios universitarios
culminados, ya que cumplen con los requisitos y el perfil requerido, para dirigir la
empresa en beneficioso del crecimiento. De acuerdo a la Ley N° 30056 “Ley que modifica
diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el
crecimiento empresarial”, considerando que las MYPES son unidades econdémicas,

dirigidas y formadas por una persona fisica o juridica.

Respecto al cargo que desempefian los gerentes: ElI 56% de los gerentes de las MYPES
tienen el cargo de administrador (Tabla 1), estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Trujillo (2017) quien especifica que el 61,7% de los representantes son
administradores. Pero contrasta con los resultados encontrados por Jamanca (2017) quien
establece que el 76,8% de los encuestados tienen son duefios. Esto evidencia que la
mayoria de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del
distrito Huaraz, 2021, estan dirigidas por personas que desempefian el cargo de

administrador, siendo las encargadas de planificar y dirigir las actividades que se
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desarrollan dentro de la empresa. De acuerdo a la Ley N° 30056 “Ley que modifica
diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el
crecimiento empresarial”, considerando que las micro y pequefias empresas son unidades

econdmicas, dirigidas y formadas por una persona fisica o juridica.

Con respecto a los afios que se encuentran en el cargo los gerentes: El1 60% de los gerentes
de las MYPES tienen en el cargo de 7 afios a mas (Tabla 1), estos resultados coinciden
con los resultados obtenidos por Jamanca (2017) quien establece que el 55,4% de los
encuestados desempefian el cargo de 6 afios a mas. Pero contrasta con los resultados
obtenidos por Trujillo (2017) quien especifica que el 69,3% de los representantes llevan
en el cargo de 2 a 4 afos. Evidenciando que la mayoria de las MYPES del rubro venta de
medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021, estan dirigidas por
personas que desempefian en cargo de 7 afios a mas, contando con toda la experiencia
para marcar la directriz del desarrollo de la empresa, generar mas ganancias y contribuir
al desarrollo social. De acuerdo a la Ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes para
facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”,
considerando que las MYPES son unidades econdmicas, dirigidas y formadas por una

persona fisica o juridica.

Tabla 2

Referente a las Caracteristicas de las MYPES del rubro venta de medicinas al por
menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021.

Respecto al tiempo de permanencia de las MYPES del rubro venta de medicinas al por
menor en farmacias del distrito Huaraz: EI 60% tiene un tiempo de permanencia de 7 afios

a mas (Tabla 2), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Hernandez
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Luque (2019) quien establece que el 53% de los trabajadores tienen 5 afios a mas
trabajando en su mismo puesto. Pero contrasta con los resultados encontrados por
Jamanca (2017) quien especifica que el 55,2% tienen una permanencia menos de 4 afios.
Eso demuestra que la mayoria de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor
en farmacias del distrito Huaraz, 2021, tienen una permanencia de 7 afios a mas, lo que
significa que han sabido cdmo reaccionar y actuar ante las diferentes dificultades y la
competencia que existe en el mercado. De acuerdo a la Ley N° 30056 “Ley que modifica
diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el
crecimiento empresarial”, considerando que las micro y pequefias empresas son unidades
economicas, que tienen el propdsito de obtener ingresos al comienzo de sus actividades
en pequefa escala y puede estar en cualquier forma de organizacion encontrada en la
legislacion vigente, ya sea actividades tales como el procesamiento, extraccion,

comercializacion, produccion de bienes o la prestacion de servicios.

Con respecto al numero de trabajadores de las MYPES del rubro venta de medicinas al
por menor en farmacias del distrito Huaraz: EI 69% tiene de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2),
estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Jamanca (2017) quien
determina que el 69,7% tienen de 3 a 5 trabajadores. Pero contrasta con los resultados
encontrados por Trujillo (2017) quien establece que el 72,8% tienen de 7 a mas
trabajadores. Evidenciando que la mayoria de las MYPES del rubro venta de medicinas
al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021, cuentan con 1 a 5 trabajadores, ya
gue en muchos casos recién estan comenzando a establecer su empresa y en este sentido
pueden reducir sus gastos de personal, invirtiendo dicho capital en otros recursos que
ayuden a la empresa. De acuerdo a la Ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes

para facilitar la inversién, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
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empresarial”, considerando que las micro y pequeiias empresas son unidades econémicas,
que tienen el proposito de obtener ingresos al comienzo de sus actividades en pequefia
escala y puede estar en cualquier forma de organizacion encontrada en la legislacion
vigente, ya sea actividades tales como el procesamiento, extraccion, comercializacion,

produccion de bienes o la prestacion de servicios.

Respecto a las personas que trabajan en las MYPES del rubro venta de medicinas al por
menor en farmacias del distrito Huaraz: ElI 92% no son familiares los que trabajan en la
empresa (Tabla 2), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Jamanca
(2017) quien especifica que el 88,7% son no familiares los que laboran en la empresa.
Pero contrasta con los resultados encontrados por Trujillo (2017) quien manifiesta que el
57,6% son familiares los que trabajan. Demostrando que la mayoria de las MYPES del
rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021, cuentan
con un personal que no tienen ningun vinculo familiar con la empresa, dando mas trabajo
a los pobladores del distrito de Huaraz generando mayor ingreso economico para los
hogares. De acuerdo a la Ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversién, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”, considerando
que las micro y pequerias empresas son unidades econdmicas, que tienen el propdésito de
obtener ingresos al comienzo de sus actividades en pequefia escala y puede estar en
cualquier forma de organizacién encontrada en la legislacion vigente, ya sea actividades
tales como el procesamiento, extraccion, comercializacién, produccion de bienes o la

prestacion de servicios.

Respecto al objetivo de creacion de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor

en farmacias del distrito Huaraz: ElI 69% de las empresas se crearon por razones de
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subsistencia (Tabla 2), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Trujillo (2017) quien manifiesta que el 64,3% fueron creadas por motivos de subsistencia.
Pero contrasta con los resultados obtenidos por Jamanca (2017) quien determina que el
77,8% se crearon por razones de generar ganancias. Evidenciando que la mayoria de las
MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021,
se formaron por razones de subsistencia, buscando una fuente de ingreso econémico para
sobresalir y poder tener una mejor calidad de vida. De acuerdo a la Ley N° 30056 “Ley
que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo
y el crecimiento empresarial”, considerando que las micro y pequefias empresas son
unidades economicas, que tienen el propésito de obtener ingresos al comienzo de sus
actividades en pequefia escala y puede estar en cualquier forma de organizacion
encontrada en la legislacion vigente, ya sea actividades tales como el procesamiento,

extraccion, comercializacion, produccion de bienes o la prestacion de servicios.

Tabla 3

Referente a las Caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES del rubro
venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021.

Con respecto al conocimiento sobre el término de la gestion de calidad por los gerentes
de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz:
El 77% afirma que si conocen sobre la gestion de calidad (Tabla 3), estos resultados
coinciden con los resultados obtenidos por Saavedra (2017) quien establece que el 70,1%
si conocen sobre gestion de calidad. Pero contrasta con los resultados encontrados por
Garrido (2018) quien especifica que el 36% no reconocen el termino de gestion de
calidad. Esto demuestra que la mayoria de los gerentes de las MYPES del rubro venta de

medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021, si conocen el termino de
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gestion de calidad, siendo favorable para la empresa ya que pueden aplicarlo en la mejora
de las actividades desarrolladas. Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene
Cuatrecasas (2010) quien sefiala que la gestion de calidad se considera una actividad
estratégica, que ayuda a las empresas a crecer y avanzar en la entrega de valores a sus
clientes, esta actividad se debe tratar como un objetivo estratégico a desarrollar, por ello
se debe formar una visidn estratégica e implementarlo en toda la organizacion en funcion

de los objetivos de la empresa.

Respecto a las técnicas modernas de la gestion de calidad que conocen los gerentes de las
MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz: El
77% afirma que conocen la teoria motivacional de Herzberg (Tabla 3), estos resultados
coinciden con los resultados obtenidos por Saavedra (2017) quien establece que el 61,4%
conoce sobre técnicas modernas de gestion de calidad. Pero contrasta con los resultados
encontrados por Garrido (2018) quien especifica que el 55% no reconocen sobre técnicas
de gestion de calidad. Esto demuestra que la mayoria de los gerentes de las MYPES del
rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021, si conocen
técnicas modernas de gestion de calidad como es la teoria motivacional de Herzberg,
siendo favorable para la empresa pueda aplicar dicha técnica en la empresa y genere
motivacion en su personal, haciendo que sean mas productivos. Estos resultados guardan
relacion con lo que sostiene Amoros (2016), donde sefiala que la Teoria de Herzberg
considera que la relacién de un individuo con su trabajo es fundamental y que su actitud
hacia el trabajo puede determinar su éxito o fracaso, también Herzberg investigé la
pregunta qué espera la gente de su trabajo, asi pidi0 a las personas que describieran
situaciones en detalle en las que se interesaran excepcionalmente bien o mal sobre sus

puestos.
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Con respecto a la dificultad para implementar la gestion de calidad por parte de los
gerentes de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del
distrito Huaraz: EI 62% expresa que no se adecua a los cambios (Tabla 3), estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Saavedra (2017) quien especifica que el
62,9% tienen dificultades en la implementacion de la gestidn de calidad. Pero contrasta
con los resultados encontrados por Garrido (2018) quien manifiesta que el 38% se siente
a gusto con los cambios al aplicar la gestion de calidad. Esto demuestra que la mayoria
de los gerentes de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias
del distrito Huaraz, 2021, presentan dificultades al momento de implementar la gestion
de calidad en sus empresas ya que no se adecuan a los cambios, siendo una brecha que
perjudica el crecimiento de la empresa. Estos resultados guardan relacion con lo que
sostiene Peresson (2017) donde hace mencion que la gestion de calidad se define como
desarrollar la idea de los contenidos de la calidad, pero a partir de la perspectiva de los
compradores, para incrementar la participacion el mercado, los requerimientos del
comprador, el incremento en la eficiencia para alcanzar que los compradores se sientan
complacidos, todo esto para mejorar en el competitivo mundo empresarial, pero el
implementar la gestion de calidad suele en algunos casos tornarse un poco complicado
debido a la rutina y a la forma como iban manejando durante afios los encargados su
empresa.

Respecto a las técnicas que aplica para medir el rendimiento del personal por parte de los
gerentes de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del
distrito Huaraz: El 62% expresa que aplica la técnica de la evaluacion (Tabla 3), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Saavedra (2017) quien manifiesta
que el 54,8% aplica la evaluacion para medir el rendimiento de sus trabajadores. Pero

contrasta con los resultados encontrados por Surita (2019) quien establece que el 57% no
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hace uso de la observacidn para medir el rendimiento de su personal. Evidenciando que
la mayoria de los gerentes de las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en
farmacias del distrito Huaraz, 2021, hacen uso de la técnica de la evaluacién para poder
medir el rendimiento del personal que trabaja en su empresa, esto les ayuda a verificar la
productividad de estos, mejorando su desempefio. Estos resultados guardan relacion con
lo que sostiene Velasco (2015) donde menciona que el liderazgo de los gerentes esta
referido a la posibilidad de liderar a todos los trabajadores de la organizacion,
instituyendo y conservando un ambiente favorable a alcanzar los objetivos establecidos,
proponiendo una actitud proactiva, concibiendo y vislumbrando el cambio que puede
ocurrir en las organizaciones, teniendo una vision de futuro, e instituyendo modelos éticos
para propiciar confianza y no temor entre el personal.

Con respecto a la gestion de la calidad mejora el rendimiento de las MYPES del rubro
venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz: EI 92% de los gerentes
expresan que si (Tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Saavedra (2017) quien determina que el 92% afirma que la gestion de calidad mejora el
rendimiento de la empresa. Pero contrasta con los resultados encontrados por Hernandez
(2019) quien establece que el 45% menciona que la gestion de calidad no mejora el
rendimiento de la empresa. Esto demuestra que la mayoria de los gerentes de las MYPES
del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021, afirman
que la gestion de calidad si mejora el rendimiento de sus negocios, ya que ayuda a mejorar
los procesos y la calidad de los productos. Estos resultados guardan relacion con lo que
sostiene Cuatrecasas (2010) donde considera a la gestion de calidad se como una actividad
estratégica, que ayuda a las empresas a crecer y avanzar en la entrega de valores a sus

clientes, esta actividad se debe tratar como un objetivo estratégico a desarrollar, por ello
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se debe formar una vision estratégica e implementarlo en toda la organizacion en funcion

de los objetivos de la empresa.

Tabla 4

Referente a las Caracteristicas de la teoria motivacional de Herzberg en las MYPES
del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito Huaraz, 2021.
Factores Higiénicos

Respecto a la aplicacién de las reglas y politicas, el 62% afirman estar de acuerdo (Tabla
4), este resultado coincide con Jamanca (2017) que afirmé que el 76% tienen disposicion
de cumplir con las normativas y politicas establecidas. Esto demuestra que en las MYPES
del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021 existe
una predisposicion por parte del personal que labora para cumplir con las reglas y
politicas establecidas en la empresa. Estos resultados tienen relacion con la investigacion
de Chiavenato (2006) quien define que la motivacidn personal en los factores higiénicos

logra que trabajemos mas.

Respecto a las relaciones con los comparieros de trabajo, el 62% de los gerentes afirman
estar de acuerdo (Tabla 4), este resultado coincide con Moreno (2017) que manifestaron,
el 64% de los gerentes estan a favor que ellos se relacionen con los trabajadores de la
empresa. Pero se contrasta con Jamanca (2017) que afirmo, el 38% de las empresas sus
trabajadores no llegan a tener alguna comunicacién ni se relacionan entre si. Esto
demuestra que en las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del
distrito de Huaraz, 2021 mantienen una comunicacion y relacion social fluida entre el
personal, para llevar de manera amena el desarrollo de sus actividades en la empresa.

Estos resultados tienen relacion con la investigacién de Chiavenato (2006) quien
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menciono que existe una relacién entre la satisfaccion de la persona con respecto a su

trabajo.

En referencia a la aplicacion de la supervision, el 85% de los gerentes afirmaron que estan
de acuerdo con la supervisién a los personales de las empresas (Tabla 4), este resultado
coincide con Garrido (2018) quien afirma que el 76% de los gerentes estan de acuerdo en
que debe de existir un procedimiento de supervision del personal. Pero se contrasta con
Surita (2019) quien menciona que el 57% de los encargados no hace uso de la observacién
para medir el rendimiento de su personal. Esto demuestra que en las MYPES del rubro
venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021 estan
conformes los gerentes en desarrollo de supervisiones frente al desempefio del personal,
el cual debe ser periddicamente. Estos resultados tienen relacion con la investigacion de
Chiavenato (2006) quien menciono que los factores higiénicos, se enfocan en el desarrollo

personal, asi como el desempefio de cada una de sus actividades en la organizacion.

De acuerdo con la opinion de conformidad con el sueldo, el 92% menciona que esta de
acuerdo (Tabla 4), este resultado coincide con Garrido (2018) quien establece que el 78%
estan conformes con el sueldo que recibe. Esto demuestra que en las MYPES del rubro
venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021 estan
conformes con el sueldo que perciben el personal, para mejorar la calidad de vida, en base
a un trabajo decente. Estos resultados tienen relacion con la investigacion de Chiavenato
(2006) quien afirmé que las empresas deban recurrir a incentivos como el salario, el
liderazgo democratico, este es un cambio de trabajo, donde la recompensa motiva de
forma positiva como incentivo para el trabajador y castiga lo que se llama motivacion

negativa.
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En referencia a la estabilidad en el trabajo, el 84% estan de acuerdo (Tabla 4), este
resultado coincide con Garrido (2018) quien determina que el 80% siente la estabilidad
laboral en la empresa. Pero se contrasta con Saavedra (2017) que afirma el 65% perciben
que no existe estabilidad en el trabajo. Esto demuestra que en las MYPES del rubro venta
de medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021 que la estabilidad
laboral, predomina en la empresa, para mantener el progresivo aumento de calidad de
vida por parte del personal. Estos resultados tienen relacion con la investigacion de
Chiavenato (2006) quien afirmé la recompensa motiva de forma positiva como incentivo

para el trabajador y castiga lo que se llama motivacion negativa.

Respecto a, si el personal recibe los implementos y herramientas para el desarrollo de sus
actividades, el 54% evidencia en total acuerdo que reciben los implementos vy
herramientas (Tabla 4), este resultado coincide con Jamanca (2017) quien determina que
el 76,8% si cuentan con implementos y herramientas para sus actividades laborales. Esto
evidencia que en las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del
distrito de Huaraz, 2021 que el personal cuenta con los implementos y herramientas, pero
un porcentaje menor ain no cuenta con la totalidad de sus herramientas para desarrollar
sus actividades, evidenciando debilidades dentro de estas empresas. Estos resultados
tienen relacién con la investigacién de Chiavenato (2006) quien afirm6 cuando los
factores higiénicos son negativos 0 no estan presentes, los trabajadores se sienten

insatisfechos.

56



Factores motivacionales

En referencia a la opinién del reconocimiento al logro, el 69% afirman los gerentes, que
el personal de la empresa esta totalmente de acuerdo con la otorgacién de logros (Tabla
4), este resultado coincide con Garrido (2018) quien especifica que el 51% de las
empresas tienen satisfechos a su personal con el reconocimiento del logro. Pero se
contrasta con Surita (2019) quienes especificaron que el 58% del personal no se sienten
satisfechos al reconocer los logros alcanzados. Esto evidencia que en las MYPES del
rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021 que el
reconocimiento del logro motiva al personal a seguir enfocado en sus actividades.
Chiavenato (2006) afirmé que los factores motivacionales implican el esfuerzo

profesional, el logro y el significado.

En base al crecimiento del personal que labora, 54% menciona estar de acuerdo con la
evolucidn del personal en sus actividades (Tabla 4), este resultado coincide con Alba y
Trujillo (2017) con respecto al crecimiento personal, el 73.4% evidencia el crecimiento
dentro de las empresas. Esto evidencia que en las MYPES del rubro venta de medicinas
al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021 esta en constante aprendizaje, de
manera que el personal tiende a tener un crecimiento en el aspecto laboral. Estos
resultados tienen relacién con la investigacion de Chiavenato (2006) quien afirmé que
Los factores motivacionales implican impulsos o sentimientos tales como el desarrollo o

crecimiento de la persona.

En referencia a la opinion sobre el trabajo le presenta nuevos retos al personal, el 69%
manifiesta que esta de acuerdo (Tabla 4), este resultado coincide con Trujillo (2017) quien

especifica que el 80% de las empresas motiva al personal a participar en nuevos retos en
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el aspecto laboral. Pero se contrasta con Jamanca (2017) quien menciona que el 40% de
las empresas presentan nuevos retos al personal. Esto evidencia que en las MYPES del
rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021 debido
al crecimiento de las empresas, en cada una de sus actividades el personal percibe el
cumplimiento de nuevos retos, que aporten a la rentabilidad e incrementos de ingresos en
la empresa. Estos resultados tienen relacion con la investigacion de Hellriegel y Slocum
(2009) se refieren a los factores motivacionales, los sentimientos, los beneficios, el
contenido en el trabajo, la misma publicacién y, en gran medida, el dominio interno del
individuo.

En referencia a, si el personal informa acerca de los resultados de su trabajo, el 46 % de
los gerentes estan totalmente de acuerdo que el personal informa (Tabla 4), este resultado
coincide con Jamanca (2017) quien determina que el 46% de las empresas evidencian,
que el personal proporciona los resultados obtenidos en sus actividades laborales. Pero se
contrasta con Moreno (2017) quienes determinan que el 85% del personal brinda informes
en base a los resultados obtenidos en su labor. Esto evidencia que en las MYPES del rubro
venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021 presentan el
personal informe, destacando el avance de sus resultados, de manera que el gerente pueda
evidenciar el crecimiento o la deficiencia que existe. Estos resultados tienen relacion con
la investigacion de Hellriegel y Slocum (2009) quienes se refieren a los factores
motivacionales, los sentimientos, los beneficios, el contenido en el trabajo, la misma

publicacion y, en gran medida, el dominio interno del individuo.

Con respecto a la opinién de las responsabilidades asignadas al personal, el 54%
mantienen los gerentes que estan de acuerdo el personal con las responsabilidades

asignadas (Tabla 4), este resultado coincide con Moreno (2017) quien especifica que el
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54% estan de acuerdo con las funciones asignadas y las labores que realizan los
trabajadores. Esto evidencia que en las MYPES del rubro venta de medicinas al por menor
en farmacias del distrito de Huaraz, 2021 que el personal mantiene el perfil correcto
dentro de su area de trabajo, evidenciando la eficiencia de la empresa en el servicio que
se brinda. Segun Hellriegel y Slocum (2009) se refieren a los factores motivacionales, los
sentimientos, los beneficios, el contenido en el trabajo, la misma publicacion y, en gran
medida, el dominio interno del individuo. La persona lo relaciona con experiencias
positivas con respecto al reconocimiento, desarrollo manifiesto y reconocimiento

permanente con respecto al trabajo que se realiza.

Tabla b

Elaboracion de plan de mejora en la gestion de calidad bajo la teoria motivacional de

Herzberg en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

La propuesta consiste en planes de capacitacion sobre el aspecto motivacional en el personal de

las farmacias del distrito de Huaraz, 2021

1. Datos Generales:
Nombre o0 Razdn Social: Dirigido a las Farmacias del Distrito de Huaraz, 2021.

Giro de la Empresa: Venta de productos farmacéuticos, perfumeria y tocador.

2. Obijetivos
— Incrementar el nivel motivacional de los trabajadores que laboran en las farmacias
del distrito de Huaraz, 2021.
—  Ofrecer capacidad teérica-practica, en referencia a la teoria de F. Herzberg respecto

a los factores mas relevantes sobre motivacion.
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— Apoyar a los trabajadores en la identificacion con cada objetivo organizacional y de
esta manera incrementar la productividad y optimizar sus capacidades laborales en

de las farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

3. Mision
Somos una empresa entusiasta que hacemos de tu necesidad nuestra razén de ser
ofreciendo la mas completa variedad de productos Farmacéuticos, soluciones de imagen
y salud personal, con marcas de calidad y un equipo capacitado, con sentido de urgencia

a nuestros clientes, brindando confianza, calidad y servicio.

4. Visién
Tenemos la visién de formar el mejor equipo humano trabajando con profesionalismo,
honestidad y compromiso para asi llegar a ser la mejor cadena farmacéutica en la ciudad
de Huaraz.
5. Valores
RESPONSABILIDAD: Porque estamos comprometidos con nuestros clientes
asumiendo las consecuencias gue se presenten ante cualquier circunstancia.
CONFIANZA: Porque nos identifica como una empresa dedicada a brindar credibilidad
y esperanza en nuestros clientes.
RESPETO: Aceptamos todo tipo de opiniones de cada integrante que conforma esta
empresa, asi como su apreciacion y valoracion hacia los demas.
PERSEVERANCIA: Es la cualidad que nos caracteriza por el cumplimiento de nuestros
objetivos y metas que nos proponemos dia con dia.
HONESTIDAD: Es una de las principales cualidades que nos caracterizan de otras
empresas y en ellas estan integradas la verdad, honradez y rectitud hacia nuestros clientes.
6. Producto y/o Servicios
Contamos con una vasta variedad de medicamentos de marca, medicamentos genéricos

y galénicos de calidad y garantia, cuidando su economia y su salud.
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Se cuenta con perfumes de las grandes marcas reconocidas y realizamos pedidos sin costo

adicional y con descuentos atractivos.

7. Organigrama de la Empresa

Gerencia
General
—

Dplo. de
Administracion

Dpto. de Ventas ' Dpto. de Logistica
y Distribucidn
- e/

m
- -

Descripcion de funciones

Cargo Gerencia General

Perfil - Quimico farmacéutico
- Experiencia minima de 2 afios en el cargo.

- Manejo de personal.
- Manejo de indicadores de ventas.

Funciones | Responsable del funcionamiento de los diversos aspectos de la farmacia,
tales como finanzas, marketing, ventas, y servicio de atencion al cliente.

Cargo Finanzas

Perfil - Contador Publico.

- Experiencia minima de 1 afio en el cargo.

Funciones | Responsable del Control de ingresos de la empresa, realizar el pago de
impuestos a la SUNAT, informar respecto a la situacion financiera de la
empresa.

Cargo RR.HH.

Perfil - Licenciado, bachiller o afines en Administrador de empresas.

- Experiencia minima de 1 afio en el cargo.

Funciones | Responsable de los procesos de reclutamiento y seleccion de personal,
desarrolla procesos y programas de capacitacion y mejora continua,
trabaja por garantizar un Optimo clima laboral, genera y divulga
manuales para el 6ptimo desempefio de funciones
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Cargo

Departamento de ventas

Perfil - Técnico de farmacia.
- Experiencia minima de 1 afio en el cargo.

Funciones | Atencion al cliente, orientado siempre a la solucién de problemas y
requerimientos con productos para la salud, con el prop6sito de crear
y mantener su confianza, fidelizdndolo a nuestra cadena de
farmacias.

Cargo Departamento de logistica y distribucion

Perfil - Farmacéutico.
- Experiencia minima de 1 afio en el cargo.

Funciones | Encargado de velar por el area de logistica, almacenar y distribuir

medicamentos, principios activos y otros productos biolégicos desde
el proveedor hasta el punto de venta final.
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8. Diagnostico General

Analisis interno

DEBILIDADES

La carga de trabajo
burocratico y de gestidn,
impide el desarrollo de
estrategias destinadas al
seguimiento farmacoldgico.
Escasa cultura y formacion

en proyectos de
investigacion.
Limitada formacion

continuada en algunos
sectores de la profesion.
Trabajo de forma aislada y
en pequefios equipos que
dificultan Ila alianza del
sector.

AMENAZAS

Falta de desarrollo
normativo especifico en
atencidn farmacéutica.
Desconocimiento de los
pacientes de los servicios
profesionales
farmacéuticos.

FORTALEZAS

Idoneidad para tener una
visidn global del paciente.
Capacitacién,
conocimientosy habilidades
en farmacoterapia y
gestion.

Situacion estratégica,
cercania y accesibilidad del
paciente.

Profesionales
comprometidos con el
paciente, teniendo en
cuenta los  problemas
vinculados a la cronicidad.

OPORTUNIDADES

Sensibilizacién  de  los
farmacéuticos frente a los
pacientes crénicos.
Importancia de abordaje de
los pacientes crénicos.
Fortalecimiento de |la
sociedad cientifica que
ejerce su actividad en la
farmacia.

Analisis externo
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9. Justificacion del plan de capacitacion
El plan sobre motivacidn se justifica en estos aspectos:

- El plan propuesto contiene lineamientos de accidon que van a permitir la
participacion activa y responsable en los esfuerzos por alcanzar cada
empresarial, a todos los actores que de manera directa o indirecta realizan
actividades a favor de las farmacias del distrito de Huaraz.

- Involucra se cambien las actitudes en cada uno de los trabajadores de las
farmacias del distrito de Huaraz: es necesaria la disponibilidad y
comprometerse con la vision y mision de estas farmacias.

- Presentar tacticas para construir un clima favorable para las interrelaciones
del personal en las farmacias del distrito de Huaraz.

- Launificacién de todo actor que participa en este proceso; va a promover que
se solucionen los problemas.

- Permitir el incremento del desempefio laboral en estas farmacias, con la
finalidad de que se vincule los aprendizajes y la cultura organizacional y se
apligue en el aspecto social en sus funciones.

- La motivacién en cualquiera de las acciones de los trabajadores que laboran
en las distintas areas de las farmacias del distrito de Huaraz, constituye una
herramienta basica y determinante para el buen accionar de estas PYMES, por
lo que los gerentes, deben tener en consideracidn, como acto principal para
brindar de manera apropiada un sistema eficiente de comunicacion vy
promover actividades motivacionales.

- Facilitar y motivar se cambie las actitudes en las jefaturas y los trabajadores.
Para esto se requiere el compromiso personal y colectivo para alcanzar las

metas y objetivos propuestos.
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Por estas razones expuestas, se hace de urgente necesidad la propuesta del plan de
motivacion para la mejora de la gestion de calidad de las farmacias del distrito de
Huaraz.

10. Etapas
En la capacitacién a los trabajadores de las farmacias se debe seguir el mismo proceso
derivado de las necesidades de capacitacion.

- La primera fase consiste en Diagnosticar, en esta etapa son evaluadas las
necesidades de reforzamiento a partir de la evaluacion de las competencias
actuales de los empleados. En esta fase se van a determinar el nivel de
profundidad requerida para los seminarios o talleres.

- Luego se implementa la Intervencion, en la que se programa y se realiza la
capacitacion apropiada.

- Sigue la etapa de Comprobacion, consistente en monitorear los logros del
aprendizaje en los asistentes.

- Posteriormente, sigue la Evaluacion, para conocer los avances reales del
proceso, fase similar al diagndstico, en el que se utiliza los mismos
instrumentos utilizados para la medicién de las competencias de los
empleados. De esta manera se puede establecer las diferencias entre la fase
inicial y la final. Al mismo tiempo, sirve de retroalimentacién al proceso, ya
que se detecta lo que es necesario potenciar y se refuerza.

11. Objetivos buscados

- Exponer, a partir de la teoria de Frederick Herzberg los factores mas
relevantes de la motivacion.

- Inmediatamente de haberse obtenido la data de las entrevistas al personal y a
supervisores y jefaturas, se realicen debates sobre los resultados con la
finalidad de proponer acciones comunes basadas en las conclusiones

establecidas.

65



- Manifestar al personal subordinado y a los de mayor jerarquia, la necesidad

de manejar apropiadamente cada factor motivacional de la teoria de F.

Herzberg.

- A nivel Personal: En relacion a este objetivo se busca apoyar en el

reforzamiento profesional de cada asistente, para aumentar su capacidad en

aspectos relacionados al manejo de personas. Respecto al personal de nivel

superior en jerarquia, aportar con conocimientos para que manejen con

propiedad los factores motivacionales.

- A nivel Gerencial: Ayuda a igualar conceptos en las aéreas de personal.

Apoyo en la generacion de motivacion perdurable, mediante el apropiado

manejo de los factores motivacionales.

12. Gestion Informativa

Aspectos informativos

Actividades

— Programar reuniones informativas
con los trabajadores de las farmacias.

— Intercambiar informacion entre jefes
y personal de las diferentes &reas
proporcionando informacion respecto
a los procedimientos para motivar a
los trabajadores.

— Realizar talleres relacionados a la
identificacion de factores que
representan barreras en la motivacion
y su efecto en las farmacias.

— Seleccionar a los participantes y
conformarlos en grupos para recibir
informes y participar en talleres en
diversas ocasiones.

e Conformar equipos.
Intercambiar ideas.
Carteles alusivos.
Reuniones.
Entrevistas.

Visitas.

Estudiar y analizar casos con
solucione propuestas.
Discusion.

Debate.

Exponer los motivos.
Trabajar en equipo.
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13. Gestion Integradoray Disciplina

— Estrechar lazos de solidaridad y
cooperacion a través de la motivacion
apropiada.

Integradora y Disciplina Actividades
— Concientizacion del personal de las e Reuniones.
farmacias en lo relevante de observar e Convivencia.
los valores de las farmacias para e Dialogo.
mejorar el funcionamiento de las e Charlas.
mismas. _ _ e Entrevistas.
— Promocionar se In'[egl‘en equipos de e Comisiones.
trabajo-clientes. _ _ o Trabajar en equipo.
— Fomento del intercambio y mejorar o Asignar de tareas.
las relac_llonesOI mtler perslongles. _ o Actividades deportivas.
- !Drcf[Toc_lonl gfas relaciones gt(ejr e Debates.
institucionales; farmacias y sociedad. e Evaluaciones.

14. Gestion de reconocimiento por la labor

por el desempefio en sus tareas.

— Establecer incentivos monetarios y
premios a manera de motivar al
personal.

— Establecer canales de comunicacion
directa con cada empleado para
premiar su labor con expresiones
motivadoras.

— Promover a los mejores trabajadores
a cargos superiores 'y mejor
remunerados como recompensa a su
participacion activa.

Integradora y Disciplina Actividades
— Concientizacion a los trabajadores o Talleres.
que la gestion de calidad, facilita que e Grupos de Trabajo.
se puedan alcanzar los objetivos e AsCcensos.
personales y de los equipos de e Conferencia.
trabajo. _ e Auto evaluacion.
— Concientizacion a los trabajadores de e Co evaluaciones.
las farmacias que su desempefio y su e Reconocimientos.
motivacion contribuye a mejorar la « Diplomas
gestlor_1 de calidad. i e Trabajadores del mes.
— Incentivar a los miembros de las
. . e Bonos.
farmacias del distrito de Huaraz, con .
. ; . I, e Incremento de remuneraciones.
incentivos y estimulos adicionales .
o Felicitaciones verbales y

escritas.
Entregas de reconocimientos.
e Entrevistas.
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15. Gestion de Capacitacion

Integradora y Disciplina

Actividades

— Estimulacion a los participantes en
incrementar su conocimiento practico
para la mejora profesional.

— Promocidén de la relevancia de las
capacitaciones para la mejora de la
gestion de calidad.

— Planificacion de capacitaciones para
las farmacias del distrito de Huaraz.

— Concientizar a las farmacias sobre la
importancia de las capacitaciones del
personal para optimizar la gestion de
calidad de los servicios.

o Afiches alusivos.
Conformar equipos.
Promociones de cargo.
Comunicaciones  verbales
escritas para sensibilizar.
Entregar folletos.

Talleres.

Seminarios.

Casos practicos.

y
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VI.  Conclusiones
Las conclusiones a las que se llegd con la presente investigacion con relacion
al objetivo general, fue que proponer un manejo adecuado de los factores
higiénicos, donde se muestra estar en acuerdo en mayor porcentaje con
caracteristicas como la supervision y el salario, asi también se presenta una
direccion de los factores motivacionales como el crecimiento personal y el
reconocimiento al logro, donde se observa el estar de acuerdo respectivamente
en mayor porcentaje. Con estos resultados se puede afirmar que la propuesta
de mejora va a mejorar la gestion de calidad, toda cuenta que ya los
trabajadores en este rubro tienen una motivacion apropiada, pero existe
deficiencia con alcanzar los objetivos en base a una gestion de calidad.
La gran mayoria tienen entre 31 a 50 afos de edad, son de género masculino,
tienen grado de instruccion superior universitaria completa, desempefiando el
cargo de administradores y en su mayoria un tiempo de 7 afios a mas en el
cargo.
La mayoria relativa tienen una permanencia de mas de 7 afios, cuentan con 1 a
5 trabajadores, siendo en su mayoria no familiares los que laboran y las
empresas de este rubro se crearon en gran parte por razones de subsistencia.
En su mayoria si conocen el termino de gestion de calidad, una cantidad mayor
aplica técnicas modernas de la gestion de calidad especificamente la teoria
motivacional de Herzberg, al momento de implementar la gestion de calidad
gran parte presenta dificultades como el no adecuarse a los cambios, también

la mayoria aplica técnicas para medir el rendimiento de su personal como es la
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evaluacion y casi en su totalidad afirman que la gestion de calidad si mejora el
rendimiento de su empresa.

La mayoria de los resultados obtenidos nos permiten arribar a la conclusion de
parte de los gerentes se evidencia, que el personal aplica las reglas y politicas
establecidas en la empresa, también existe una adecuada relacién social entre
los compafieros de trabajo, el personal esta de acuerdo con que se les aplique
la supervision para mejorar las debilidades que pueden surgir., perciben en su
mayoria que el trabajo les brinda estabilidad, también posee sus implementos
y herramientas para desarrollar sus actividades, también reconocen que les
motiva el logro que se demuestra por informe de resultados obtenidos, donde
en su mayoria presenta nuevas iniciativas y toma de decisiones , encajando en
el area designada con sus diferentes funciones.

Se elabord un plan de mejora en base a los resultados en el cual se busca
incrementar el nivel motivacional de los trabajadores que laboran en las
farmacias del distrito de Huaraz, 2021. Ofrecer capacidad tedrica-préactica, en
referencia a la teoria motivacional de F. Herzberg respecto a los factores mas
relevantes sobre motivacion. Apoyar a los trabajadores en la identificacién con
cada objetivo organizacional y de esta manera incrementar la productividad y
optimizar sus capacidades laborales en de las farmacias del distrito de Huaraz,

2021.
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Recomendaciones

Aplicar la teoria motivacional de Herzberg para mejorar la gestion de calidad,
teniendo en cuenta la distribucion segun, relacién con los comparfieros de
trabajo.

Reconocer el crecimiento personal en el trabajo, iniciativa y toma sus propias
decisiones. Disefiar talleres de capacitacion, crear y mantener una buena
cultura organizacional, para asegurar el éxito de la empresa.

Fomentar la promocién interna, buscar cubrir la vacante con el personal
existente, siempre y cuando cumpla con el perfil. Mantener acercamiento con
los colaboradores en el desarrollo de sus actividades y manifestarles su
progreso en el avance de las mismas. Impulsar convivencias jefes-
subordinados, subordinados-jefes, para crear una mayor integracion del
personal. Fomentar en los directivos una actitud de confianza y respeto para
sus empleados y viceversa.

Impulsar una campafia de respeto hacia los semejantes, en cuanto forma de ser,
pensar y actuar. Hacer seguimiento constantemente a los colaboradores a través
de encuestas semestrales para detectar cambios en cuanto a factores que les
producen motivacion o bajo desempefio.

Aplicar el uso del plan de mejora porque permitira detectar la problematica del
negocio, asi mismo tener la conviccion de que la mejora es posible, el liderazgo
del equipo de trabajo, el control de actitudes derrotistas y la comprension que
tienen gque plantearse mejoras, permitird que las debilidades que conviertan en

fortalezas.
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Anexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ANO 2021 ANO 2022
SEMESTRE | SEMESTRE 11
N ACTIVIDADES MES MES
1 12 |34 112|134

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

Jurado de Investigacion
3. | Aprobacion del proyecto por el | X

Jurado de Investigacion
4. |Exposicion del proyecto al| X

Jurado de Investigacion o

Docente Tutor
5. | Mejora del marco teorico. X
6. |Redaccion de la revision de la X

literatura
7- | Elaboracion del consentimiento X

informado
8. |Ejecucion de la metodologia X
9. |Resultados de la investigacion X
10.| Conclusiones y X

recomendaciones
11.| Redaccion del pre informe de X

Investigacion
12 | Redaccion del informe final X
13 | Aprobacidn del informe X

final por el Jurado de

Investigacion
14 | Presentacion de ponencias en X

eventos cientificos
15 | Redaccion del articulo cientifico X
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Anexo 2. Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE

Categoria Base % o NUmero Total (S/.)

Suministros

e Impresiones 0.20 60 12.00

e Fotocopias 0.10 60 6.00

e Papel Bond 0.05 60 3.00

e Lapiceros 0.50 3.00

e Cuaderno 5.00 5.00
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00

e Internet 30.00 4 120.00

e Pasaje 5.00 4 20.00
Materiales de Seguridad Covid-19

e Mascarillas KN95 10.00 4 40.00

e Alcohol Gel 18.00 1 18.00

e Guantes Quirdrgicos 2.00 4 8.00
Total Presupuesto 335.00

PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)

Categoria Base | % o | Total (S/.)
Numero
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
e Busqueda de informacion en base 35.00 70.00
de datos
e Soporte Informatico (Modulo en 40.00 160.00
repositorio institucional)
e Publicacion de articulos en 50.00 50.00
repositorio institucional
Sub Total 400.00
Recurso Humano
e Asesoria personalizada (4 horas 63.00 252.00
por semana)
Sub Total 652.00
Total de presupuesto no desembolsable (S/.) 652.00
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Anexo 3. Poblacion

N° RUC NOMBRE COMERCIAL DIRECCION Ciec
1| 10316806754 | Alvarado Alejo Blanca Nelsa Jr. Caraz N°487 X
2| 10402751792 | Farmacia Medicfarma Jr. Lucar Y Torre N°462 X
3| 10437148509 | Anaya Blacido Maria De Belén Av. Pedro Villon N°189 X
4| 10316009412 | Farmacia Angeles Jr. Simén Bolivar N°705 X
5| 10091743995 | Farmacia Huaraz Jr. Ramon Castilla N°760 X
6| 20408006466 | Farma Lourdes Jr. 27 De noviembre N°310 X
7| 10324065780 | Omegafarma Jr. Caraz N°402 X
8| 10443275989 | Bustamante Rodrigo Rosa f\lr;g"lfl'econ Sur Rio Quillcay X
9| 20530900526 | Farmarecuay E.I.R.L. Jr. Luzuriaga N°497 X

10| 10082837731 | Farmacia Tarapacé Jr. Tarapacé N°584 X

11| 20530937799 | Mundialfarma S.R.L. Jr. Luzuriaga N°986 X

12 | 10316744465 | Farma Erick Av. Antonio Raymondi N°T11n X

13| 10404291438 | Farmacia Ochoa Jr. Mcal. Toribio De Luzuriaga X

N°1292

Fuente: Municipalidad Provincial de Huaraz.
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Anexo 4. Consentimiento informado

R oaeah CAT U, & Lo Wil s
ClmoTe

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{Chencias Socbes)

La frsiickal de exte proeocods en ook Socales, e nformarle sebee el proyecto do mvestigacion y
woliciarte s consenmmmieoss. De aceptar, of lnvestigndor y isted se quedanin o uta copia

La prescate kvestigaciin s drala PROJUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD BAJO
LA TEORIA MOTIVACIONAL DE HERZBERG EN FARMACIAS DEL DISTRITO DE HUARAZ
MLy e dirigade por Jost Alejanchs Sanchex Pooce’ imvedigader de b Universidad Caolicx Low
Argeles de Chirbote.

1 propéaise de b ievestiagacién es para opear ol tasdo peofenioeal de liccoviodo et sdninistaciin

Para ello, 52 b vt a partcipes 1 a1 ercuesa que o 1omand 5 mincns de ve tienpo. Su participecién
o b imedtigacitn es comphtmonte volintaria y andeites  Usied posde decidr imemenpirta en
cualguler momento, sin que ells b genere ningln peruicio. Si tivien algam mquictad y'o dade wiee
vestigacitn, paede femdara coando ea coavenienie

Mmuhhmwdmaum-muiﬁi—ume
cebalar o WhanApp 98K21T938 S| desen, también podrt oeribir & comeo puio i 3dgmall com pars
revibie mayor nformsoidn, Avinnrmn, pera comultes sobre apectos dhcos, pueds commsicane (o ¢
Coni de Erica de & Imvestigacidn de s wniversaded Catdlics Jos Argeis de Chimbow,
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Nombeer )aidsy  V\igwern  besn Qojos

Fecha 95!/0[21_
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Firma Oel participante:

Ll
Firma 321 (vvestigadon (o encangade e recoger ﬂm’%/i—

COMITE PEPITUOOMAL DE FTCA DN INVESTIOACION ~ ULADECS CATOLICA
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Anexo 5. Cuestionario

p~°f'°“

UNIVERSIDAD CATOL( w*

FACULTAD DE CIENC
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS TRABAJADORES

NGELES CHIMBOTE

CONTABLES, FINANCIERAS Y

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPES del rubro

indicado anteriormente, la misma que servirad para desarrollar el trabajo de investigacion
denominado: “GESTION DE CALIDAD BAJO LA TEORIA MOTIVACIONAL DE
HERZBERG EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO VENTA DE
MEDICINAS AL POR MENOR EN FARMACIAS DEL DISTRITO DE HUARAZ, 2017”.

La informacién que usted proporcione sera utilizada solo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo al

siguiente codigo.

DATOS GENERALES

¢ Cual es la edad del representante?
a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 amas afos
¢ Cual es el género del representante?

a) Femenino

b) Masculino
¢, Cual es el grado de Instruccion del representante?
a) Sin Instruccion
b) Educacion Basica
c) Superior Universitaria Completa
d) Superior Universitaria No Completa
¢, Cual es el cargo que desempefia en la micro y pequefias empresas?
a) Duefio
b) Administrador
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5. ¢Cuantos afios desempefia en el cargo?
a) 0a3
b) 4a6
c) 7amas
6. ¢Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro?
a) 0Oa3afos
b) 4 a6 afos
C) 7 amas afios
7. ¢Cuél es el nUmero de Trabajadores?
a) 1ab5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b)  Personas no familiares
9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia

b) Subsistencia

Il.  GESTION DE CALIDAD
1. ¢Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) No
b) Si
2. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarking
b) Estrategias de Fidelizacion
c) Empowerment
d) Las5c
e) Outsourcing
f) otros
3. ¢Qué dificultades para la implementacién de gestion de calidad

a) Poca iniciativa
b) Lento aprendizaje

c) No se adecuan a los cambios
d) Desconoce el puesto
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e) Otros

a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°

e) Otros

a) No
b) Si

TEORIA MOTIVACIONAL DE HERZBERG

4. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:

5. Lagestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

Totalmente )
Ni de acuerdo
en En ] De acuerdo Totalmente de
nien
desacuerdo | desacuerdo (2) (G)) acuerdo (5)
descuerdo (3)
1)
ITEMS Puntuacion
La empresa da a conocer y aplica adecuadamente sus 5| ] 4
1
reglas y politicas
) Se siente bien con respecto a la relacion con sus 213l
comparieros de trabajo.
3 Se encuentra conforme con la supervision que realizan 5| ] 4
sus jefes en la empresa.
4 | El sueldo mensual que percibe le parece aceptable 2|13 |4
Siente que tiene un trabajo estable el cual le brinda
5 ) 23|14
seguridad
Recibe todas las herramientas e implementos necesarios 213l
6
para realizar su trabajo
. Siente logro y reconocimiento al ver el resultado de su 213l
trabajo.
8 | Siente que ha crecido personalmente con su trabajo. 2 |13 |4
10 | Su trabajo le presenta nuevos retos de forma permanente. 2 |13 |4
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11

Esté satisfecho con la informacion que su jefe imparte

acerca del resultado de su trabajo.

12

Siente que le asignan responsabilidad propia para

desarrollar sus actividades.

13

Esté de acuerdo con la implementacion de la propuesta

de mejora.

Muchas Gracias Por Su Colaboracion.

Investigador: Sanchez Ponce José Alejandro
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Anexo 6. Hoja de tabulacion

Pregunta Respuesta tabulacion N %

18 a 30 afios I 2 16.00 %

Edad 31 a 50 afios T 9 68.00 %
51 a mas afos I 2 16.00 %
Total (NERRRARENNIYS 13 100.00 %

Femenino I 4 30.00 %

Genero Masculino T 9 70.00 %
Total (RERRRARANNYS 13 100.00 %

Sin grado de instruccion - 0 0.00 %

Educacion basica - 0 0.00 %

| Superioruniversitaria | g 11 84.00 %

Grado de Instruccion | completa
Superior universitaria no I ) 16.00 %
completa

Total (NRRRRARANNYS 13 100.00 %

Cargo que Dueﬁ_o_ I 6 44.00 %
desempefia Administrador [ 7 56.00 %
Total (NRRRRARANNYS 13 100.00 %

0 a 3 afos I 1 8.00 %

Afios a cargo 426 :’flﬁOS il 4 32.00 %
7 amas [ 8 60.00 %
Total FEEEEELLLEE 13 100.00 %

0 a 3 afos I 1 8.00 %

Permanencia de la 4 a 6 anos 1 4 32.00 %
empresa en el rubro | 7 a mas afos [ 8 60.00 %
Total LLLRARRATI 13 100.00 %

1 a 5 trabajadores T 9 69.00 %

Numero de | 6 a 10 trabajadores I 3 23.00%

Trabajadores 11 a més trabajadores I 1 8.00 %
Total LLLRRREATI 13 100.00 %

Personas que Familiares I 1 8.00 %
trabajan en su Personas no familiares | I 12 92.00 %
empresa Total HELEEELTLLTT 13 100.00 %
. Generar ganancia I 4 31.00 %
Srzfcti'g’r?s de Subsistencia T 9 69.00 %
Total LLLRRRRAII 13 100.00 %

Conoce el término Si T 10 77.00 %
Gestion de Calidad 0 i 3 23.00 %
Total LLLRRRRAII 13 100.00 %

Benchmarking - 0 0.00 %
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Teoria motivacional de

T 10 77.00 %
Teécni q Herbert
echicas _rr,10 ernas Empowerment - 0 0.00 %
de la Gestién de la
Calidad Las 5¢ - 0 0.00 %
Otros i 3 23.00 %
Total LT 13 100.00 %
Poca iniciativa | 1 8.00 %
Lento aprendizaje 1 4 30.00 %
PIfICU|tad para | No ge adecua a los Him g 62.00 %
implementar la | cambios
Gestion de Calidad | Desconoce el puesto - 0 0.00 %
Otros - 0 0.00 %
Total LT 13 100.00 %
La observacion I 5 38.00 %
Técnicas para medir La evaluacion T 8 62.00 %
ol rendsini)iento del Escala de puntuaciones - 0 0.00 %
Evaluacion de 360° - 0 0.00 %
personal
Otros - 0 0.00 %
Total LT 13 100.00 %
La gestion de la|Si HHEEEEETTEE 12 92.00 %
calidad mejora el | No I 1 8.00 %
rendimiento del | ) i 13 100.00 %
negocio
S , Ni de acuerdo ni en " 3 23.00 %
Distribucion segun, | desacuerdo
como aplica las | De acuerdo QI 8 62.00 %
reglas y politicas Totalmente de acuerdo | Il 2 15.00 %
Total (NERRRARENLS 13 100.00 %
Ni de acuerdo ni en
Distribucién segun, I 3 23.00 %
laci6 | desacuerdo
EE;C'ZQHOEO” ZZ De acuerdo T 8 62.00 %
p. Totalmente de acuerdo | 2 15.00 %
trabajo.
Total (NERRRERENALNS 13 100.00 %
Ni de acuerdo ni en
Distribucién segun, I 2 15.00 %
como aplican la desacuerdo
s ervisiéa De acuerdo LT 11 85.00 %
P Total (NERRRRRENATS 13 100.00 %
e, i Ni de acuerdo ni en
Distribucién segun, I 1 8.00 %
opinibn  conforme desacuerdo
an ol sueldo De acuerdo i 12 92.00 %
Total (NERRRRRENATS 13 100.00 %
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Ni de acuerdo ni en

L , | 1 8.00 %
Distribucién segun, | desacuerdo
si el trabajo es | Deacuerdo I 1 8.00 %
estable Totalmente de acuerdo LT 11 84.00 %
Total LT 13 100.00 %
o , Ni de acuerdo ni en I ) 15.00 %
Distribucién segun, | desacuerdo
reciben implementos | De acuerdo [l 4 31.00 %
y herramientas Totalmente de acuerdo | 11 7 54.00 %
Total LT 13 100.00 %
Ni de acuerdo ni en
Distribucién segun, 0 0.00 %
oninién desacuerdo
rfconocimiento ;| De acuerdo i 1 31.00 %
loaro Totalmente de acuerdo T 9 69.00 %
g Total LT 13 100.00 %
Ni de acuerdo ni en
Distribucién segun, 1| 2 15.00 %
crecimiento personal desacuerdo
oo ptr:ba_o De acuerdo T 7 54.00 %
ersonalizada ! Totalmente de acuerdo i 4 31.00 %
P Total LT 13 100.00 %
Ni de acuerdo ni en
. . ., , 0,
Distribucion segun, desacuerdo I 2 15.00 %
iniciativa y toma sus | De acuerdo T 8 62.00 %
propias decisiones Totalmente de acuerdo i 3 23.00 %
Total (NERRRARENLS 13 100.00 %
Ni de acuerdo ni en
Distribucién segln | 1 8.00 %
inién. el trabaio | desacuerdo
Ofe':::]?a ¢ ranji%oi De acuerdo T 9 69.00 %
Eetos Totalmente de acuerdo i 3 23.00 %
Total (NERRRARENLS 13 100.00 %
Ni de acuerdo ni en
Distribucién segun, Il 3 23.00 %
i del desacuerdo
:283:{232 aczrga :u De acuerdo il 4 31.00 %
) Totalmente de acuerdo LI 6 46.00 %
trabajo
Total (NERRRERENALNS 13 100.00 %
D|§tr_|,buuon segun, | Ni de acuerdo ni en i 6 46.00 %
opinion de la | desacuerdo
responsabilidad De acuerdo [ 7 54.00 %
asignada Total (NERRRRRENATS 13 100.00 %
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Anexo 7. Figuras

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro
venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

Figura 1.
Edad

16%

B 18 a 30 afos
M 31 a 50 anos

51 a mas afios

Fuente. Tabla 1

Figura 2.

Genero

B Femenino

B Masculino

Fuente. Tabla 1
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Figura 3.

Grado de Instruccién

M Sin grado de instruccién

M Educacion basica

W Superior universitaria
completa

= Superior universitaria no
completa

Fuente. Tabla 1

Figura 4.

Cargo que desempefia

h

B Duefo

B Administrador

Fuente. Tabla 1
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Figura 5.

A0S en cargo

3

H0a 3afos
M 4 a6 afos

M 7 a mas anos

L

Fuente. Tabla 1

F

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del rubro venta de medicinas al

por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

Figura 6.

Permanencia de la empresa en el rubro

b

B 0a 3afos
M 4 a 6 afos
M 7 a mas anos

L

Fuente. Tabla 2

F
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Figura 7.

Numero de trabajadores

M 1 a5 trabajadores

M 6 a 10 trabajadores

m 11 amas
Fuente. Tabla 2
Figura 8.
Personas que trabajan en la empresa
M Familiares

H No familiares

Fuente. Tabla 2
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Figura 9.

Obijetivos de creacién

M Generara ganancia
B Subsistencia
|

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del
rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del distrito de Huaraz, 2021.

Figura 10.

Conocimiento sobre el término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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Figura 11.

Técnicas modernas de gestion de calidad

h

B Bechmarking

B Teoria Motivacional de

Herzberg

B Empowerment

W las5Cs

W Otros

Fuente. Tabla 3

Figura 12.

Dificultades para implementar la gestién de calidad

h

M Poca Iniciativa

M Lento Aprendizaje

® No se adecua a los cambios
= Desconoce el puesto

M Otros

Fuente. Tabla 3
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Figura 13.

Técnicas para medir el rendimiento del personal

H La observacién

M La evaluacion

M Escala de puntuaciones
I Evaluacion de 360°

M Otros

Fuente. Tabla 3

Figura 14.

La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio

H No

| Si

Fuente. Tabla 3
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Caracteristicas de la teoria motivacional de Herzberg en las micro y pequefias
empresas del rubro venta de medicinas al por menor en farmacias del Distrito de
Huaraz, 2021.

Figura 15.

Distribucién segun, como aplica las reglas y politicas

H Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M De acuerdo

 Totalmente de acuerdo

Fuente. Tabla 4

Figura 16.

Distribucidn segun, relacién con los comparieros de trabajo

B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m de acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente. Tabla 4
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Figura 17.

Distribucidn segtn, como aplican la supervision

F

H Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

h

b |
Fuente. Tabla 4
Figura 18.
Distribucién segun, opinién conforme con el sueldo
i
B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
B De acuerdo
|

Fuente. Tabla 4

98



Figura 19.

Distribucién segun, si el trabajo es estable

b

B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

L

Fuente. Tabla 4

4

Figura 20.

Distribucién segun, reciben implementos y herramientas

b

B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

L

Fuente. Tabla 4

4




Figura 21.

Distribucidn segun, opinién reconocimiento al logro

A

B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

 Totalmente de acuerdo

L

Fuente. Tabla 4

Figura 22.

Distribucién segun, crecimiento personal en el trabajo

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

L

Fuente. Tabla 4

4
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Figura 23.

Distribucidn segun opinidn, el trabajo le presenta nuevos retos

B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

k 4

Fuente. Tabla 4

Figura 24.

Distribucion segun, informan acerca del resultado de su trabajo

4 |

W ler trim.
W 22 trim.

M 3er trim.

A - i

Fuente. Tabla 4
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Figura 25.

Distribucidn segun, opinién de la responsabilidad asignada

B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M De acuerdo

Fuente. Tabla 4
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