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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la influencia
del Compromiso Organizacional en la Calidad del Servicio a los clientes en las Micro
y Pequefias Empresas del sector servicios- rubro venta minorista de productos
farmacéuticos (farmacias) del distrito de Laredo, provincia de Trujillo,

2015. Para el desarrollo del trabajo se utilizd un tipo y nivel de investigacion
descriptiva correlacional y un disefio no experimental - transversal. Para el recojo de
la informacidn se identificé una poblacion de 36 trabajadores, a quiénes se les aplico
un cuestionario de 18 preguntas y un cuestionario de 22 preguntas cerradas por medio
de la encuesta; obteniendo los siguientes resultados: El 44.4% manifiesta estar en un
nivel medio de Compromiso organizacional, el 47.2% manifiesta que la calidad del
servicio de las Micro y Pequeiias Empresas es de nivel medio. Finalmente como
conclusion podemos indicar que existe relacion entre el Comportamiento
Organizacional y la Calidad del Servicio en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios- rubro venta minorista de productos farmacéuticos contrastado con prueba chi

cuadrado.
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Abstract
This research has as overall objective to determine the influence of Organizational
Commitment on Customers Quality Service in the Micro and Small Enterprises in the
services sector - retail pharmaceuticals category (pharmacies) in Laredo district,
Trujillo province, 2015. To develop the research, a type and level of correlational
descriptive research and a cross non-experimental design were used. To gather
information, a population of 36 workers was identified, these workers were applied a
questionnaire of 18 questions and a questionnaire of 22 closed questions by the survey;
with the following results: 44.4% said to be at an average level of organizational
commitment, 47.2% said that the quality of service of the Micro and Small Enterprises
is average. Finally, in conclusion we can say that there is a relationship between
Organizational Behavior and Quality of Service for Micro and Small Companies,

services category - retail pharmaceutical sector contrasted with chi square test.

Keywords : Organizational Commitment , quality of service.
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. INTRODUCCION

Se aprecia que hoy en dia las micro y pequefias empresas (MYPE) juegan un rol
importante en el desarrollo social y econdmico de nuestro pais, al ser la mayor fuente
generadora de empleo y agente dinamizador del mercado, en un pais donde la falta de
empleo es uno de los problemas mas serios, resulta imprescindible reflexionar sobre cuél
es el rol promotor que le corresponde al Estado, para brindar el apoyo y oportunidades

necesarias de modo que continllen cumpliendo su papel principal con éxito.

Las pequefias y micro empresas (MYPE) en el Per( tienen importantes repercusiones
econdmicas Y sociales para el proceso de desarrollo nacional. Las MYPE constituyen mas
del 98% de todas las empresas existentes en el Per(, crea empleo alrededor del 75% de la
PEA y genera riqueza en mas de 45% del PBI. Las MYPE constituyen la mejor alternativa
para hacer frente al desempleo nacional, especialmente al alarmante desempleo juvenil.

(Espinoza, 2008)

Podemos ver que en el Perd actian millones y millones de empresas, por ello es necesario
clasificar a las empresas, siendo una de ellas el tamafo, donde encontramos cuatro grandes
clases: Empresas transnacionales, grandes empresas, medianas empresas y pequefias y

microempresas (MYPE).



El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) indic6 que, segun el segmento
empresarial, el 96,2% de las empresas son microempresas, el 3,2% pequefias empresas, el

0,2% medianas empresas y el 0,4% grandes empresas. Segun su actividad, el 44,4% de las
microempresas se dedican a la comercializacion de bienes, mientras que el 16,2% prestan

servicios administrativos, de apoyo y servicios personales. (Economia & Mercados, 2013)

Se puede evidenciar que las MYPE forman gran parte del sector empresarial en el Peru
con capacidades demostradas para generar empleo que es el problema principal del pais,
asi mismo estas contribuyen a la generacion de la riqueza nacional, sin embargo se puede
apreciar que a pesar de sus notables e indudables contribuciones al desarrollo nacional, las
pequefias y microempresas en el Peru, estan enfrentando un conjunto de problemas e
inclusive, restadas de importancia, debido a la falta de una estrategia nacional sostenida

que permita promover y desarrollar las MYPE en el Per.

Las modificaciones a la Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y
Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente, conocida
como Ley MYPE, permitiran que 170 mil empresas de este sector se formalicen en el
2014, indicé el presidente de la Sociedad Peruana de PYMES, Jorge Panizo. (Gestién,

2013)

Podemos evidenciar que uno de los problemas que estan enfrentando las MYPE, son la
inaccesibilidad a los mercados nacionales e internacionales. Si no hay quien compre sus
productos y/o servicios sencillamente la empresa, cualquiera fuera su tamafio, no puede

siquiera subsistir. Si la empresa no vende simplemente desaparece.


http://gestion.pe/noticias-de-mypes-459?href=nota_tag

A pesar de la importante participacion de las MYPE en la actividad econdémica, la mayoria
no participa activamente en el comercio internacional y las inversiones. Las principales
desventajas de las MYPE pasan por el acceso al financiamiento, la tecnologia, el desarrollo

de los recursos humanos y el Networking. (Orlandi, S/A)

Se evidencia que las dificultades que no permiten a las MYPE en el Peru, penetrar nuevos
mercados o conquistar clientes, tanto en el ambito nacional como internacional es la
calidad, por lo tanto lo que debe hacer la empresa es lograr mejorar su calidad, conseguir
mas capital, promover las innovaciones tecnoldgicas, tener un buen personal, conseguir
mayores niveles de productividad, etc., todo ello con la finalidad de vender cada vez mas

y bien.

El mayor desafio para mas de la mitad de las MYPE latinoamericanas en los proximos
afios es la expansion de su negocio. En concreto, sus principales retos son ampliar su
negocio, expandir operaciones, incrementar las ventas, ampliar la base de clientes, adquirir
inventarios, comprar equipos Yy herramientas para ofrecer al cliente una infraestructura

adecuada de acuerdo al rubro en el que se desarrollan. (Yamakawa, y otros, 2010)

Del mismo modo, en el Per( las MYPE también enfrentan diversos desafios y limitaciones
para su crecimiento y desarrollo, situacion que genera preocupacién por la vital
importancia de estas organizaciones econdémicas en la estructura productiva de un pais, ya
que la reduccidén de su productividad podria afectar de manera significativa su situacion

econdmica.



Las MYPE son la principal fuente de empleo en el Per(, pero enfrentan serias limitaciones.
Ademas de los costos ocasionados por la inadecuada infraestructura, el problema mas
importante es que su pequefio tamafio usualmente reduce su productividad y por ende, son
poco competitivas. Les falta la escala necesaria para acceder y hacer uso de tecnologias mas
modernas, informacion actualizada, cadenas logisticas, etc. (Instituto Peruano de Economia,

2012)

Cabe resaltar que las MYPE, deben contar con personal capacitado de acuerdo a las
necesidades actuales del mercado, recordando también que la capacitacion constante es
una manera de asegurar la calidad del servicio y el éxito de las normas y procedimientos

de calidad establecidos por las empresas.

Contar con personal capacitado es requisito fundamental en toda organizacion, ya que
asegura gran parte del éxito de la misma. Por lo que las MYPE con personal pococapacitado,
muchas veces no califican a la hora de ofrecer productos y servicios en mercados exigentes,
de modo que hasta su futuro podria estar amenazado por una mejor oferta proveniente del

exterior. (Henry & Bart, 2011)

Podemos mencionar que si bien el mercado peruano es uno de los mas pequefios de
Latinoamérica y tiene un nivel bajo de consumo anual per capita de medicamentos, hay
mucho entusiasmo con el dinamismo del sector, alimentado por un mejor posicionamiento
de la clase media consumidora, es decir existe una mayor expectativa de calidad de vida

y salud.



Hasta 1998, 13,68% de la totalidad de farmacias y boticas era de cadenas; hoy representan
mas del 60% en un mercado que sigue creciendo. Segun la Direccion General de
Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID) hoy existe cerca de 22.000 establecimientos

cuando en 1998 s6lo eran 11.314. (El Comercio, 2014)

Con respecto a las MYPE del rubro venta minorista de productos farmacéuticos
(farmacias), estas son organizaciones econdémicas dedicadas a la venta de medicinas,
produccién de productos farmacéuticos y derivados de recursos naturales, ofrecen
diferentes productos a sus clientes, quienes exigen gozar de un buen producto, un buen
trato y confianza, de ahi que radica la importancia en el servicio el cual debe ser brindado
dentro de sus instalaciones con calidad, es por ello que estos establecimientos deben de

contar con una infraestructura, equipamiento, personal capacitado y especializado.

Las sustancias farmacéuticas son biol6gicamente activas y pueden causar también, en grado
variable, efectos indeseables. El riesgo de reacciones graves y de fracaso terapéutico se
acentta cuando los productos son de calidad inferior o se administran incorrectamente. Para
evitar ello, la elaboracion, envasado y comercializacion de productos debe sujetarse a las
normas aceptadas internacionalmente, cominmente conocidas como “Buenas Practicas de

Manufacturas”, (BPM). (Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas, 1999)

Por otro lado en cuanto al reconocimiento de la importancia por brindar un servicio de
calidad, un ejemplo opuesto lo tenemos en el pais de Chile donde las farmacias tomaron
acciones para evaluar y verificar la calidad del servicio brindado, cuyo objetivo principal

de estas farmacias fue mejorar la calidad de vida de sus clientes, y procurar que una mayor


http://elcomercio.pe/noticias/digemid-75755?ref=nota_economia&ft=contenido
http://elcomercio.pe/noticias/digemid-75755?ref=nota_economia&ft=contenido
http://elcomercio.pe/noticias/digemid-75755?ref=nota_economia&ft=contenido

cantidad de personas pueda acceder a medicamentos y a una buena salud. Para cumplir
este rol dentro de la comunidad, estas farmacias han desarrollado una oferta de productos
Yy Servicios que entregue alternativas mas econdmicas Yy de calidad para los consumidores,
la cual estd compuesta basicamente por: Medicamentos, productos naturales, suplementos
nutricionales, articulos de belleza, higiene y cuidado personal, l6gicamente esta oferta se
apoya con servicios complementarios de atencion personalizada a clientes cuyas
prescripciones y necesidades requieren de un trato especial, podriamos entonces indicar
que el éxito de las farmacias se sustenta en la calidad humana de su personal y la capacidad

de adaptarse a las necesidades de sus clientes. (Farmacias Ahumada S.A., 2009)

De la misma manera, respecto a los elementos que influyen en el aseguramiento de la
calidad del servicio en las farmacias encontramos al personal que labora en ellas
desmotivados y poco identificados, laboran muchas veces por incentivos econémicos, el
personal tiene adversion al riesgo, esta situacién conlleva a que no exista calidad del
servicio ya que éstas farmacias contratan personal que no brindan atencion esmerada ni

son corteses.

Podemos indicar que es muy importante conocer como se sienten los empleados en su lugar
de trabajo y cuan comprometidos estan con la organizacién, de ser asi los colaboradores
estan dispuestos a entregar su mayor esfuerzo en beneficio de la empresa y aceptan las metas
y los valores de la misma, ademas de sentir un gran deseo de participar y pertenecer a ella.
“Si las personas piensan que sus trabajos tienen un significado canalizan sus esfuerzos hacia
las funciones, es decir, se crea una relacion estrecha entre compromiso y productividad” (El

empleo.com, 2014)



Muchos colaboradores hoy en dia, no s6lo buscan un empleo para obtener una
remuneracion salarial, sino esperan obtener beneficios, que cubran sus intereses como

profesionales lo que conlleva a lograr una identificacion con la empresa.

Siempre ha existido lo que hoy se conoce como ‘salario” emocional. Pese a que la mayoria
de la gente trabaja para obtener un ingreso monetario que cubra sus necesidades elementales,
el trabajo también es una parte esencial de la vida en la que se busca filiacion a un grupo y
reconocimiento, entre otros aspectos asociados directamente a las emociones. (El empleo.

com, 2014)

Es fundamental tener personal identificado con la filosofia organizacional y con las
estrategias que la empresa desea implementar en su ambito de incumbencia. Gracias a esa
identificacion, las actitudes y comportamientos asumidos por los empleados facilitaran el
logro de objetivos, ademas, los esfuerzos por implementar cambios en los sistemas y

procesos de trabajo se veran disminuidos.

Contar con un personal comprometido con la organizacién implica que este permanezca
dentro de la empresa y que sea parte de la cultura organizacional, que se sienta identificado
con los valores de la misma, lo cierto es que en nuestro pais los empresarios no se preocupan
por retener al personal dentro de las empresas. “Y es que la retencion del talento es uno de
los principales desafios que enfrentan las organizaciones en la actualidad. Ademas, las

expectativas laborales de los trabajadores varian con el tiempo” (EI Comercio, 2014)
Muchas empresas exitosas e importantes, han tenido éxito y han logrado el
posicionamiento de sus marcas y productos en un mercado que dia a dia busca bienes y

servicios que sean proporcionados al menor costo, mejor calidad, mayor atenciony



satisfaccion de expectativas, gracias al esfuerzo interno, el trabajo valioso que cada persona

pone en sus correspondientes puestos.

Seleccione al personal cumpliendo con una premisa: “Escoger a la persona adecuada para
el puesto adecuado™: Sin lugar a dudas es el principio del éxito en la empresa, contar con
gente que sea competente en la unidad de trabajo, facilitara la adaptacion a los cambios y
las exigencias que la naturaleza del puesto demanda para el logro de resultados. Asi que, Si
subjetivamente se contrata a personas sin tener la vision de su utilidad y desarrollo,
seguramente el involucrarse eficientemente en las tareas serd una limitante de crecimiento

tanto para la empresa como para la persona. Chavez (2008)

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema general de investigacion es el
siguiente: ¢;De qué manera el compromiso organizacional influye en la calidad del servicio
brindado en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios- rubro venta minorista de
productos farmacéuticos (farmacias) del distrito de Laredo, provincia de Trujillo, 2015?,
asi mismo se plantearon los siguientes problemas especificos: ¢Qué nivel de compromiso
organizacional prima en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios- rubro venta
minorista de productos farmacéuticos (farmacias) del distrito de Laredo, provincia de
Trujillo, 20157, ¢ Cuél es el nivel de Calidad del Servicio brindado en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicios - rubro venta minorista de productos farmacéuticos

(farmacias) del distrito de Laredo, provincia de Trujillo, 2015?

Para dar solucion a los problemas de investigacion se propuso como objetivo general:
Determinar la influencia del Compromiso Organizacional en la Calidad del Servicio en las

Micro y Pequefias Empresas del sector servicios - rubro venta minorista de productos



farmacéuticos (farmacias) del distrito de Laredo, provincia de Trujillo, 2015 y como
objetivos especificos: Identificar el nivel de Compromiso Organizacional existente en las
Micro y Pequefias Empresas del sector servicios - rubro venta minorista de productos
farmacéuticos (farmacias) del distrito de Laredo, provincia de Trujillo, 2015, Identificar
el nivel de Calidad de Servicio percibido en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios - rubro venta minorista de productos farmacéuticos (farmacias) del distrito de
Laredo, provincia de Trujillo, 2015; Identificar la relacion entre comportamiento
organizacion y Calidad de Servicio percibido en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios - rubro venta minorista de productos farmacéuticos (farmacias) del distrito de

Laredo, provincia de Trujillo, 2015.

La presente investigacion se justifica, porque es importante conocer el nivel de
compromiso organizacional por parte de los empleados a través de sus tres componentes
diferenciados como Compromiso afectivo (alto), de continuidad (medio) y normativo
(bajo) que prima dentro de las Micro y Pequefias Empresas, la cual conlleva a mejorar la
calidad de Servicio en sus dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia y que de esta manera los clientes se sientan satisfechos por
el servicio que se les brinda, tal es el hecho que los clientes no tengan reclamos ni quejas

acerca de la atencion que se le brinda, logrando asi la satisfaccion del mismo.

Asi mismo se pretende generar una reflexién en los gerentes y/o propietarios de las MYPE
del rubro venta minorista productos de farmacia, en cuanto a la atencién del cliente, para

que realicen las mejoras en cuanto a la calidad de los servicios brindados en sus locales,



por ello se debe formar y/o organizar juntamente con el administrador y/o encargado de
la venta minorista productos de farmacia la realizacion de estrategias, para generar un
compromiso organizacional en los colaboradores, asimismo como manejar adecuadamente
los sistemas en la venta minorista productos de farmacia y con ello mejorar la calidad del
servicio; el cudl generara un beneficio para dichas empresas. Del mismo modo, permitira
que los empresarios tomen buenas decisiones dentro de su organizacion, es por ello
que la presente investigacion proporcionara a los empresarios de las MYPE, comunidad y
afines informacion valida, confiable y oportuna, que les ayudara a solucionar problemas
respecto a su mejora en el compromiso organizacional y por ende lograr mejorar la calidad

del servicio.

Desde el punto de vista institucional, la escuela profesional de administracion tiene como
linea de investigacion la gestion de la calidad, donde se encuentra enmarcado el
compromiso organizacional, siendo preocupacion de la universidad que los profesionales
que laboren en ella realicen propuestas de mejoras en la gestiobn empresarial de las
empresas que laboran en determinado contexto econémico y como profesional me permite
comprender la relacion existente entre el compromiso organizacional y la calidad del
servicio, conociendo, descubriendo e interpretando como dicha relacion afecta el
desempefio de las empresas y crear conciencia en la comunidad empresarial de la
importancia de las mismas en su crecimiento empresarial, y por ende el desarrollo de la

sociedad.
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En cuanto a la metodologia utilizada en la presente investigacion fue del Tipo Correlacional
ya que se relaciond las variables Compromiso Organizacional y Calidad del Servicio en las
MYPE del sector servicios - rubro venta minorista productos farmacéuticos (farmacia) del
Distrito de Laredo de la Provincia de Trujillo, 2015. En cuanto al Disefio de la
investigacion fue No Experimental, ya que se recolectaron los datos en un solo momento,
en un tiempo Unico. Se cuenta con una sola poblacion — muestra para este estudio
considerandose a los 36 colaboradores que tienen una permanencia mayor a 6 meses
laborando en la organizacion de las 15 MYPE del sector servicio - rubro venta minorista
productos farmacéuticos (farmacia) del Distrito de Laredo de la Provincia de Trujillo,
como Técnicas de recoleccion de datos se considero la encuesta asi como su respectivo
instrumentos de recoleccion de datos como el cuestionario estructurado de compromiso
organizacion por Meller y Allen (1997) y el cuestionario de la calidad de servicio
percibida, mediante la adaptacion de las escalas del Modelo SERVQUAL de Parazuraman,

Zeithaml y Berry, (1998) y Price, Arnould y Tierney (1995)
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Garber (2001), en su tesis sobre “Relacién entre Compromiso Organizacional y
Calidad de Servicio en una Empresa de Correo y Mensajeria del Sector Privado”,
la autora analiza si el éxito o fracaso de la gestion de una empresa de servicios
podria deberse a variaciones en el nivel de identificacién o compromiso que tienen
los trabajadores y como es la relacion entre el Compromiso Organizacional y la
Calidad de Servicio. En el estudio se concluye que el sentimiento de compromiso
manifestado por los trabajadores, se ubicd en un nivel medio de 4.44%, es decir
una actitud favorable hacia la organizacion o una relacion intensa entre los
trabajadores y la empresa. Se comprobd que los clientes tienen sentimientos muy
favorables o satisfaccion intensa con la empresa con respecto a la calidad de
servicio prestado. Asimismo los resultados demuestran que la calidad del servicio
ofrecido no tienen relacion con el nivel de compromiso de los trabajadores, y es
posible se deban a la existencia de otros factores organizacionales, que determinan

la calidad del servicio.

Garcia (2010), en su tesis sobre “La Administracion del Cambio Organizacional
en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Agencia Aduanal Grupo EI en
Comercio Exterior S. de R.L. de C.V.”, la autora analiza el modelo de

administracion del cambio organizacional en la agencia aduanal, para luego
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proponer un nuevo modelo que permita realizar un cambio organizacional para
lograr la efectividad del sistema de calidad que permita optimizar los resultados
cuantitativos y cualitativos. El estudio concluye que la insatisfaccion del cliente
interno es producto de la falta de responsabilidad, falta de comunicacion y la mala
actitud de los lideres; la calidad de servicio es regular y es susceptible de disminuir
o aumentar el nivel de calidad. Por lo tanto el sistema de calidad actual de la

empresa no proporciona un servicio de calidad al cliente interno y externo.

(Gomez & Mercedes, 2003), en su tesis “Cultura en las PYMES del Sector del
Juguete y Auxiliares: Implicaciones para la Implantacion de Sistemas de Calidad”,
la autora analiza los factores de la cultura organizacional de las pequefas y
medianas empresas de la comarca industrial de la Foia de Castalla — Espafia. Las
principales conclusiones de la investigacion aporta evidencia empirica relevante
acerca de la consideracion de un determinado perfil de cultura organizacional
como un pre requisito para el éxito de sistemas de calidad; una cultura con niveles
bajos de consideracion y respeto hacia los miembros de la organizacion e
integracion del grupo, poco reconocimiento al personal y una comunicacion
pobre, no apoya el éxito en la adopcion de un enfoque de calidad; respecto a las
consecuencias psicosociales de la adopcion de sistemas de calidad segin la
normativa ISO 9000 en el entorno de las pequefias y medianas empresas del sector

del juguete y auxiliares de la comarca de la Foia de Castalla,
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Bayona (2000), en su tesis “Compromiso Organizacional: Implicaciones para la
retencion Estratégica de los Recursos Humanos”, realizado en la Universidad
Publica de Navarra, (Espafia), con una poblacién de 961 empleados de los cuales
fueron tomados como muestra 674 quienes respondieron los cuestionarios
correspondientes para la investigacion, dicha muestra fue dividida en 4 grupos
dependiendo del grado de compromiso. Como instrumento de recoleccion de datos
se empled el cuestionario de compromiso organizacional desarrollado por
Mowday, Steers y Porter (1979). Otro cuestionario utilizado, fue el de
compromiso de continuidad realizado por Meyer y Allen (1990). En la presente
investigacion, se concluyo en primer lugar la inexistencia de correlacion entre las
variables utilizadas para medir el compromiso actitudinal y el compromiso de
continuidad, por lo tanto las organizaciones pueden utilizar ambos conceptos en
su politica de recursos humanos para reforzar los lazos de sus trabajadores. En
segundo lugar se concluye que las variables relacionadas con el trabajo y el grupo,
son las que presentan valores mas altos con el compromiso actitudinal, y por

ultimo entre las variables individuales la edad es la que resulta mas significativa.

Aldana (2008), en su tesis “Compromiso Organizacional y Comportamiento
Laboral de los Directivos y Docentes en Universidades Privadas del Municipio
Maracaibo” - Venezuela. La autora realizo una investigacion de tipo descriptiva,
correlacional, Se utiliz6 como poblacién a 14 directivos y 1486 docentes,

extrayendo la muestra de 94 docentes de las universidades Universidad Privada
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Rafael Belloso Chacin (URBE), Universidad Rafael Urdaneta (URU), Universidad
Catdlica Cecilio Acosta (UNICA) y la Universidad José Gregorio Herndndez
(UJGH). La técnica que emplearon para la recoleccién de datos, fue la encuesta y
ademas un cuestionario que fue disefiado con dos versiones, directivos (ALGUE)
y docentes (MIDU). Fue validado por la opinion de 5 expertos y la confiabilidad
con el alfa de cronbach (0.92 y 0.86 respectivamente). Los resultados indicaron
que, tanto el compromiso organizacional como el comportamiento laboral se
desarrollan de manera moderada, obteniendo una correlacion positiva fuerte y
significativa, lo cual indica que en la medida en que se incrementan los valores de
la primera variable, en esa misma direccion aumentan los valores de la segunda.
Se puede recomendar, realizar actividades donde se haga énfasis en la necesidad
y obligatoriedad de identificarse con la vision, mision, objetivos y valores que
posee la universidad, involucrandose en las acciones que se realizan, no solo en
los que corresponde segun el cargo, sino en todos los casos, para asi generar

sentido de pertenencia y preocupacion por la institucion.

Perez (2012) En su tesis “Practicas de contratacién y compromiso organizacional
del personal asistencial profesional de las instituciones prestadoras de servicios de
salud privadas niveles 1l y IV en el municipio de Neiva — Huila en el periodo
2009 — 20107, para ello la autora realizo una recoleccion de la informacion y se
empleé como instrumento de medicion el propuesto por Allen y Meyer (1997), el

cual se valido a traves de una prueba piloto a 30 sujetos con el fin adaptar el
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instrumento a nuestro contexto, la escala de respuesta fue tipo Likert con cinco
indicadores bien definidos en donde cada uno de los encuestados marcaban con
una X, de acuerdo a su forma de pensar (Encuesta sobre el Compromiso
Organizacional). EI Objeto de estudio estuvo constituido por una poblacion de 312
profesionales asistenciales pertenecientes a Clinica B y 298 pertenecientes a
Clinica A., para un total de 610 sujetos. La muestra corresponde a 156 empleados.
El tamafio de la muestra se determiné de acuerdo al Muestreo Aleatorio Simple; en
cuanto al nivel de compromiso organizacional, vale sefialar como el Compromiso
Organizacional Afectivo es uno de los mas altos y con signos de ser regulares en todos
los niveles de contratacion, lo cual seria interesante profundizar en futuras
investigaciones. En el Compromiso Organizacional Normativo se nota entre los
trabajadores conductas responsables y de lealtad hacia la organizacion, lo que hace
que busquen permanecer en las entidades, lo que significa que a nivel directivo se
estdn dando pautas y mecanismos que propician este tipo de compromiso
organizacional, siendo entre estos la transparencia en la parte administrativa y
operativa. En el Compromiso Organizacional Calculado muestra unos niveles bajos,
por cuanto los trabajadores mantienen una posicion entre neutral y pasiva, en el
entendido que no existe una fuerte conviccion sobre las afirmaciones que en la
encuesta se hacen. Esto indica que los trabajadores del sector salud en estas entidades
no perciben un compromiso ligado con los costos financieros, fisicos o psicologicos
frente a otras entidades, esto se puede analizar dadas las caracteristicas de la ciudad
de Neiva, pues en su calidad de crecimiento y transformacion urbana intermedia, las

ofertas laborales son limitadas y circunscritas a pocas empresas con caracteristicas
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similares a las estudiadas en la presente investigacion, en las cuales adicionalmente,

la dispersion salarial entre las empresas es muy baja, maxime en éste sector.

2.2. Marco Tebrico

2.2.1. Micro y Pequefia Empresa (MYPE)

» Definicion:
La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar  actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacién de bienes o prestacion de servicios. (Ministerio de Trabajo y

Promocién del empleo, 2014)

* Importancia de la micro y pequefias empresas (MY PE)

Las micro y pequefias empresas (MYPE) en el Perd, son un componente muy
importante del motor de nuestra economia. A nivel nacional brindan empleo al

80% de la poblacion econémicamente activa y generan cerca del 40% del
producto bruto interno (PBI). Es indudable que abarcan varios aspectos
importantes de la economia de nuestro pais, entre las mas importantes cabe
mencionar su contribucion a la generacion de empleo, que si bien es cierto
muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal,
contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre

nuestro pais. Sanchez (2008)
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“En Pert las MYPE representan el 98.3% del total de empresas en el pais (94.4%
micro y 3.9% pequefia), pero el 74% de ellas opera en la informalidad. EI grueso
de las MYPE informales se ubica fuera de Lima, generan empleo de mala calidad
(trabajadores familiares en muchos casos no remunerados) con ingresos
inferiores a los alcanzados en las empresas formales similares. Ademas, las
MYPE aportan aproximadamente el 47% del PBI del pais y son las mayores
generadoras de empleo en la economia, aunque en la mayoria de los casos se
trata de empleo informal. Si concentramos la atencion en el desarrollo
exportador del pais, de las 6,656 empresas exportadoras, el 64% de ellas son
MYPE, pero sobre el valor total exportado por el PerQ, que para el 2009 se
estimé en $27,800 millones, las MYPE s6lo representan el 3% (Adinvitro,

2014) (Carlos Ongallo, 2013)

Tipos de Micro y pequeiias empresas (MYPE)

Existen tres clasificaciones de MYPE:

- MYPE de Acumulacion: Las MYPE de acumulacion, tienen la capacidad
de generar utilidades para mantener su capital original e invertir en el

crecimiento de la empresa, tienen mayor cantidad de activos y se evidencia

una mayor capacidad de generacion de empleo.

- MYPE de Subsistencia: Las MYPE de subsistencia son aquellas unidades
economicas sin capacidad de generar utilidades, dedicandose a actividades
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que no requieren de transformacién substancial de materiales o deben
realizar dicha transformacion con tecnologia rudimentaria.

- MYPE de Emprendimientos: Los nuevos emprendimientos se entienden
como aquellas iniciativas empresariales concebidas desde un enfoque de
oportunidad, es decir como una opcion superior de autorrealizacion y de
generacion de ingresos. Los emprendimientos apuntan a la innovacion,
creatividad y cambio hacia una situacién econémica mejor ya sea para
iniciar un negocio como para mejorar y hacer mas competitivas las

empresas. (Universia Per(, 2011)

2.2.1.1. Micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro venta minorista

de productos farmacéuticos — farmacias.

Definicion de farmacias

Se conoce como farmacia al establecimiento en el cual se venden diferentes tipos
de productos relacionados con la salud, especialmente medicamentos. Una
farmacia es uno de los tipos de negocios mas necesarios con los que debe contar
un barrio ya que es ella el Gnico espacio donde se pueden conseguir algunos tipos
de medicamentos de gran importancia para la cura de determinadas

complicaciones médicas.

Tal como sucede con otros negocios, la farmacia moderna permite a los usuarios
recorrer diferentes gondolas en las cuales se exponen los productos.

Generalmente, los productos que estan exhibidos en gondolas son aquellos que
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no necesitan receta o que son de venta libre, mientras que los medicamentos que
si la requieren suelen ser provistos por especialistas que deben verificar la receta
u orden del médico antes de entregarlos. Al mismo tiempo, los responsables de
proveer con tales medicamentos pueden recibir pedidos de recetas magistrales

especialmente encargados para cada cliente. (Definicion ABC, 2015)

Caracteristicas de las farmacias

Normalmente, una farmacia también puede vender productos de cosmeética,
implementos relacionados con la kinesiologia, elementos de higiene, etc.
Todos estos productos son hoy en dia complementados, en las grandes
farmacias, con productos no necesariamente relacionados con la farmacéutica
tales como golosinas, bebidas, productos comestibles, piezas de indumentaria

menor, perfumes y otros elementos. (Definicion ABC, 2015)

Servicios y funciones béasicas complementarias de las farmacias

Una farmacia también puede ser utilizada como un centro de atencién para
primeros auxilios, contando en tal caso con el equipo para tomar presion, para
aplicar inyecciones, etc. Esto prueba que las farmacias no pueden ser operadas
por empleados si no que deben contar siempre en su staff con gente
especialmente capacitada para atender las necesidades sanitarias de las
personas que alli concurren. De tal modo, una farmacia es un establecimiento

que debe contar con mayores regulaciones sanitarias y legales a la hora de
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funcionar que cualquier otro tipo de negocio. Para asegurar la asistencia de los
pacientes en general, las farmacias suelen formar parte de un sistema de turnos
que esté pensado para que siempre haya alguna farmacia abierta por la zona a

la cual los individuos pueden recurrir. (Definicion ABC, 2015)

Distribucion basica de las instalaciones de una farmacia

El Decreto Supremo N° 021 — 2001 — SA establece que los locales de las
farmacias y boticas deben contar con infraestructura, equipamiento, areas con
ambientes exclusivos que garanticen la elaboracion, conservacion y
almacenamiento adecuado de productos.

a. Los locales de las farmacias y boticas deben cumplir con los siguientes

requisitos y condiciones sanitarias minimas:

- Las paredes y pisos deben ser de facil limpieza. Las paredes deben
estar recubiertas con pintura lavable.

- Contar con fuentes de iluminacion y de ventilacién apropiadas, sean
naturales o artificiales.

- Disponer de estantes y armarios en nimero suficiente para almacenar
correctamente los productos, protegiéndolos de la luz solar.

- Disponer del equipo necesario para mantener los productos en
condiciones especiales de temperatura, luz humedad, cuando éstos lo

requieran.
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- Disponer de anaquel o vitrina bajo llave para el almacenamiento de

estupefacientes, de ser el caso.

- Contar en la parte externa con letreros que identifiquen el nombre
comercial del establecimiento.

Los productos podran almacenarse en el &rea de dispensacion, siempre que
las estanterias cuenten con espacio suficiente para guardar el stock del

establecimiento.

El area exclusiva de las farmacias que elaboran férmulas oficinales y/o

magistrales deberan contar con lo siguiente:

- Mesa de trabajo de material liso e impermeable

- Lavatorio de loza, fierro enlozado o acero inoxidable, u otro material
No COrrosivo ni poroso.

- Material y equipo necesario para los productos que elabora.

El personal auxiliar que atiende en las farmacias debe cumplir los

siguientes requisitos:

- Ser mayor de edad

- Contar con instruccion secundaria y capacitacion técnica para el
almacenamiento y expendio, debidamente acreditados.

- Utilizar mandil, casaquilla o chaqueta limpia durante la jornada de
trabajo.
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e. Los ambientes exclusivos de la droguerias que fraccionan y reenvasan

sustancias quimicas deben estar dotados de:

- Mesa de trabajo de material liso e impermeable

- Lavadero de material no corrosivo ni poroso

- Material y equipo necesario, para la realizacion de las operaciones de
fraccionamiento y reenvasado. (Resolucion Ministerial N° 431 - 2001

- SA/DM, 2011)

e Clasificacion de Farmacias

Segun (Vallejo, 2011) menciona que existen segmentos de farmacias:

- Farmacia nueva: Se trata de la adquisicion de nuevo local mediante la
licencia o concesion, o bien, mediante una compra-venta 0 un traspaso.

Realmente no se llega a considerar un segmento sino una fase previa a la
segmentacion debido a que todavia tiene que “arrancar” y el tiempo medio
suele estar entre 1 y 2 afios. Para nuevas aperturas, las zonas escogidas
suelen ser aquellas que estan expansién, como pisos 0 casas nuevas 0
lugares estratégicos como cerca de parques, guarderias, escuelas y centros

de salud publicos o privados.

- Farmacia pequefa: Es un tipo de local pequefio, de unos 60-80 m2, carente
de superficie de venta y con poco personal atendiendo (hasta tres

personas maximo). Suelen tener una actividad de venta intensa debido al
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tipo de cliente (>50% tercera edad) pero la relacion de venta receta/venta
libre se situa en el 70/30 e incluso hasta el 80/20. En cuanto a la tesoreria,
son farmacias estables pero carentes de crecimiento y sin evolucién. A
veces, por comodidad del titular, por falta de capacidad en innovar, o
simplemente por conformismo debido al publico objetivo del cual dispone

para trabajar la venta libre.

Farmacia restringida: Se caracteriza por ser un local también pequefio
(60-75 m2), con el mismo personal que la farmacia tipo pequefia, pero que

factura mediante una oferta Unica: la receta (con una relacion 80/20). No
dispone de mucho espacio para la movilidad del publico y éste esta
compuesto por adultos, 3? edad y familias ya adultas. Es una zona degrada,
en regresion, a veces con alto crecimiento de poblacion inmigrante y con
un consumo muy bajo. La ubicacion de la misma tampoco ayuda a

mejorarla y la limita ain mas.

Farmacia media : Es uno de los perfiles mas conocidos. Lo constituye un
local de 90 a 100 m2 situado en una zona sin competencia alguna, haciendo

de la oferta y venta de productos farmacéuticos un pequefio monopolio. Son
farmacias de actividad media e incluso intensa cuyo personal maximo es de
5 personas atendiendo o distribuidas en una actividad concreta del negocio.
Dispone de espacio para el publico pero su relacion de % de venta

(receta/venta libre) ain sigue siendo desproporcionada 80/20. La no
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existencia de un competidor es un factor limitante para innovar y/o
promocionar la venta cruzada, servicios extras, sistemas de fidelizacion,
descuentos, etc.

Farmacia competidora: Responde al perfil de farmacia media pero se

caracteriza por el uso adecuado de herramientas de marketing: renovacion

constante, decoracion moderna, analisis del negocio y gestion empresarial.
Es lo que denominamos pequefia PYME ya que al existir en el area de
influencia mas farmacias, se hace necesario crecer y mantenerse activa. La
oferta variada de productos, la cartera de servicios y la formacion del

personal son los puntos fuertes de este perfil.

Farmacia grande: Es el perfil “big pharma”, con una superficie superior
alos 100 m2, mucha actividad (parte de ella debido al tréfico exterior o una

situacion privilegiada con facil acceso) y un rango de personal trabajando
situado entre 6 a 10 personas. El espacio es grande y permite la distribucion
correcta de los productos si se desea gestionarlos por categorias, orientar el
paso de los clientes y ofertar bajo un entorno moderno. Los tipos de clientes
suelen ser familias jovenes y adultos y el % de venta puede ser variado,
aunque se suele situar en 60/40 o 70/30. El titular de la oficina actia como
empresario intentando en todo momento optimizar los recursos para la
obtencion de un mejor margen de rentabilidad. Al igual que la farmacia

competidora, la farmacia grande utiliza también técnicas de marketing para
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atraer a sus clientes pero, en muchas ocasiones, menos agresivas Yy

organizadas que la anterior.

Farmacia salud: Este segmento de mercado, abarca a todos aquellos
locales (>80 m2) con una actividad intensa debido a su proximidad con un

centro de salud, sea seguridad social, hospital o una clinica privada de alto
trafico de pacientes. Esto la convierte en una farmacia que ofrece s6lo una
cosa: receta, y casi con un % de venta que roza el 90/10. Aqui coexisten
diferentes tipos de clientes y requiere mas personal que la farmacia de tipo
restringido. A pesar de que la clientela suele ser constante, tiene mas
dificultades para introducirse en algunos productos de venta libre con
mejores margenes de beneficio. Para suplir esto, es frecuente que el
establecimiento también ofrezca servicios de ortopedia u Optica ya que
debido al perfil del cliente (cercano a la consulta médica) lo més légico es
aprovechar su paso ofreciéndole lo que necesita justo al momento. (Vallejo,

2011)

Claves para el éxito de una MYPE servicios — rubro venta minorista de
productos farmacéuticos — farmacias.
La empresa mexicana Farmacias Similares lider en medicamentos genéricos
de Latinoamérica, menciona algunos de los principales factores claves que se

deben tener en cuenta:
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Salud de calidad: Se encargan de prestar servicios de salud de calidad a

bajos precios, ofreciendo medicamentos similares con un precio reducido

en mas de un 75%.

Marca reconocida: Ofrecen un negocio con una marca reconocida en el
mercado, con un sistema de operaciones comprobado, entregando todo el

apoyo de una empresa en constante crecimiento y desarrollo.

Trabajo con laboratorios: Trabajan directamente con los laboratorios,
ademas de contar con un Departamento de Control de Calidad que garantiza

y respalda el origen de los productos que distribuyen.

Nuevos espacios de consumo: Lograron identificar esos espacios de
consumo no trabajados, centrandose en la idea global y en los nimeros,

yendo més alla de la demanda existente.

Consultorios: Implementaron consultorios medicos en cada una de las
farmacias que tienen, ya sea propios o en franquicias. De esta forma

facilitan a los consumidores la adquisicion de medicamentos.

Franquicias econémicas: El costo de esta franquicias es relativamente bajo,
lo que permite ganancias para la empresa y el franquiciatario, creacion de

empleos y abastecimiento de medicamentos al sector mas bajo.
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2.2.2. Del Compromiso Organizacional

2.2.2.1. Modelos Multidimensionales de Compromiso (Meyer & Allen, 1991)

El Compromiso organizacional es definido como el grado en que un empleado
se identifica con una organizacion en particular y las metas de ésta, y desea
mantener su relacion con ella Robbins (2009). Por tanto, involucramiento en el
trabajo significa identificarse con un trabajo especifico, en tanto que el
compromiso organizacional es la identificacion del individuo con la organizacion

que lo emplea Robinns (2009)

Porter L.W, Steers R.M., Mowday R.T, & Boulain P.V., (1974) Consideran el
compromiso organizacional como la creencia en las metas y valores de la
organizacion aceptandolas, teniendo voluntad de ejercer un esfuerzo considerable
en beneficio de la organizacion y, en definitiva, desear seguir siendo miembro de
la misma. Para Diaz Bretones, y otros (2004) Seria la identificacion psicoldgica

de una persona con la organizacion en la que trabaja.

En la actualidad existe consenso respecto a que el compromiso organizacional es
un constructo multidimensional, es decir, que bajo la denominacion de
compromiso comun existen diferentes tipos de compromiso independientes entre

si, de manera que una persona puede desarrollar uno u otro tipo de compromiso.

Uno de los modelos multidimensionales mas populares ha sido el enunciado por
Meyer y Allen (1991). Para estos autores, el compromiso se divide en tres

componentes diferenciados:
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Compromiso afectivo (deseo): Es decir la adhesion emocional del
empleado hacia la empresa, adquirida como consecuencia de la satisfaccion
por parte de la organizacion de las necesidades y expectativas que el
trabajador siente.

Se refiere a los lazos emocionales que las personas forjan con la organizacion,
refleja el apego emocional al percibir la satisfaccion de necesidades
(especialmente las psicoldgicas) y expectativas, disfrutan de su permanencia
en la organizacion. Los trabajadores con este tipo de compromiso se sienten

orgullosos de pertenecer a la organizacion

Compromiso de continuidad (necesidad): Como consecuencia de la
inversion de tiempo y esfuerzo que la persona tiene por su permanencia en
la empresa y que perderia si abandona el trabajo.

Sefiala el reconocimiento de la persona, con respecto a los costos (financieros,
fisicos, psicoldgicos) y las pocas oportunidades de encontrar otro empleo, si
decidiera renunciar a la organizacion. Es decir, el trabajador se siente
vinculado a la institucion porque ha invertido tiempo, dinero y esfuerzo y
dejarla implicaria perderlo todo; asi como también percibe que sus
oportunidades fuera de la empresa se ven reducidas, se incrementa su apego
con la empresa.

Compromiso normativo (deber moral o gratitud): El trabajador siente
que debe responder de manera reciproca hacia la empresa como consecuencia

de los beneficios obtenidos (trato personalizado, mejoras
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laborales, etc.). Es aquel que encuentra la creencia en la lealtad a la
organizacion, en un sentido moral, de alguna manera como pago, quiza por
recibir ciertas prestaciones; por ejemplo cuando la institucién cubre gastos
por estudios o0 capacitacion; se crea un sentido de reciprocidad con la
organizacion. En este tipo de compromiso se desarrolla un fuerte sentimiento
de permanecer en la institucion, como efecto de experimentar una sensacion
de deuda hacia la organizacién por haberle dado una oportunidad o

recompensa que fue valorada por el trabajador.
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Figura 01

LAS TRES DIMENSIONES DEL COMPROMISO EN RELACION A OTROS ELEMENTOS

Tipo de Caracteristicas El individuo Tipo de contrato Valores Resultados
compromiso psicoldgico
De Se siente “tiene” que estar en la Transaccional (Coste | Mera aceptacion o Desempefio al minimo.
continuidad obligado por organizacion de oportunidad sometimiento a los Absentismo (fisico o
ejemplo por el | Juicios més racionales | ligado a pertenencia) | valores de la psicoldgico) Rotacion (o
sueldo que (coste personal de empresa(incluso pueden | intencidn de abandono)
percibe abandono) ser contrarios pero se
“aceptan” a cambio de
salario)
Afectivo Aparecen “quiere” estar en la Relacional (vinculo | Identificacién y Aceptacion del cambio.
sentimientos organizacion. emocional) congruencia entre valores | Satisfaccion laboral
de pertenencia, | Enfoque mas emocional de la persona y de la Iniciativa
afecto, alegria organizacion Espiritu cooperativo
Deseo de permanencia
Normativo Lealtad, El individuo esta Relacional Se produce el Contribucién a los
sentirse de “determinado” a (fidelizacién) compromiso moral objetivos
fondo obligado | contribuir a los fines de mediante la Implicacion con la
la organizacion. (vinculo racional) identificacion con los mision

Se desarrolla la firme
determinacion de ser
leal.

Deber moral (no hace
falta que esté presente
lo afectivo, aunque si
esta es de ayuda)

fines y objetivos de la
organizacion

(se interiorizan los
valores y mision de la
organizacion)

Ayuda al desarrollo de
otras personas (mas alla
de la mera cooperacion)
Prescriptor de la empresa
(deseo de que otros
vengan a la empresa)

Fuente: Elaboracion propia basado en Gonzalez y Guillén

2008)
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2.2.2.2. Motivacion Del Comportamiento Organizacional (Katz & Kahn, 2009)

Katz y Kahn (2009) en la década de los sesenta, abordan el compromiso
organizacional como la interiorizacion e identificacion con los objetivos
organizacionales, producto de que el trabajador observa una correspondencia
entre las metas y sus objetivos personales. Katz y Kahn (2009) ofrecen un marco

integrador de la motivacién dentro de la organizacion, teniendo en cuenta:

e Primero: Los requisitos conductuales que son los tipos de comportamiento
requeridos para el funcionamiento eficaz de la organizacion, mencionan que
existen tres tipos béasicos: El ingreso y la permanencia de miembros dentro
de la organizacion, el desempefio de los roles asignados a cada empleado
dentro de la empresa, la realizacion de tareas innovadoras, para alcanzar los

objetivos que sobrepasan las exigencias del rol designado.

e Segundo: Los patrones motivacionales que pueden afectar al
comportamiento organizacional indicando que existen tres: La autoridad
legitima y las sanciones, Los patrones motivacionales activados por
recompensas externas. En este caso, la conducta tendria una funcion
instrumental, Los patrones basados en la motivacién intrinseca, (ejemplo: la
identificacion con el propio trabajo, la autosatisfaccion) y el tercero: Las
condiciones que favorecen cada patrén motivacional dentro de la empresa.

(CEDE, 2012)
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2.2.2.3

2.2.24.

Modelo de Lagomarsino (Lagomarsino, 2003)

El Modelo de Lagomarsino desarrolla el Compromiso Organizacional considerando
tres variables: Compromiso Economico, Compromiso de Crecimiento vy

Compromiso Moral.

a. Compromiso Econdémico: Son aquellos que pertenecen a una organizacion
simplemente por las condiciones econdmicas que ofrece o por la falta o escasa
alternativas de trabajo en el mercado laboral.

b. Compromiso de Crecimiento: Se caracteriza por las alternativas de
desarrollo profesional, crecimiento ofrece la organizacion al empleado.
Asimismo, un trabajo desafiante, la perspectiva de una brillante carrera

profesional en la organizacion o fuera de ella.

c. Compromiso Moral: Los empleados encuentran un alto nivel de

identificacion entre sus valores personales con los valores sustentados por la
organizacion. Saben que pertenecer a una organizacion es lo correcto y se

identifican con los valores que ponen en préctica la organizacion.

Desarrollo de un modelo de Comportamiento Organizacional

(Robinns, 2009)

Sefiala que el compromiso organizacional es mejor pronosticador de la rotacion
que la misma satisfaccién laboral, ya que un colaborador podria estar

insatisfecho con su trabajo en particular y creer que es una condicion pasajera
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y no estar insatisfecho con la organizacion. Recordemos que el compromiso y
la satisfaccion laboral son actitudes que el trabajador demuestra en su

organizacion. Robinns (2009)

Comportamiento ciudadano organizacional.

Robinns (2009) Este es un comportamiento discrecional que no forma parte de
los requerimientos formales del puesto de un empleado.

Las organizaciones exitosas necesitan empelados que vayan mas allad de sus
deberes de trabajo habituales, lo que generara un desempefio mas alld de los
esperado. En el lugar de trabajo dinamico de la actualidad, donde cada vez més
las tareas son realizadas por equipos y la flexibilidad es critica, las
organizaciones necesitan empelados que tengan comportamiento de buenos
ciudadanos tales como ayudar a otros en su equipo, presentarse como voluntarios
para hacer trabajo adicional, evitar conflictos innecesarios, respetar, respetar el
espiritu y acatar las reglas y regulaciones, y tolerar con benevolencia las

imposiciones y molestias ocasionales relacionadas con el trabajo
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2.2.3. De la Calidad de Servicio

2.2.3.1. Calidad total en la gestion de servicios. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry,
2007)

Los principios y practicas de control de calidad encontradas, se relacionan con la
evaluacion y control de la calidad de bienes fisicos, los mismos que eran
inadecuados para comprender en que consiste un buen nivel de calidad en el area
de los servicios. Esta inadecuacion surge de los tres factores fundamentales que
definen las diferencias que existen entre los servicios y los bienes fisicos y que se
refieren a la forma en que son producidos, en gue son consumidos y en que son

evaluados.

Primero, los servicios son basicamente intangibles ya que son prestaciones y
experiencias mas que objetos, se hace sumamente dificil establecer especificaciones
precisas para su elaboracion que permitan estandarizar su calidad. Méas ain, cuando
lo que se vende es una simple prestacion, los criterios que utilizan los consumidores
para evaluarla pueden ser muy complejos y dificiles de establecer con precision.

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 2007) citado por (Corma, 2012)

Segundo, los servicios (principalmente los que requieren mucha colaboracion
humana) son heterogéneos, por lo general la prestacion varia de un productor a
otro, de un usuario a otro y de un dia a otro. La calidad de la interaccion que los

cajeros de los bancos, los asistentes de vuelo o los agentes de seguros establecen
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con los clientes muy raras veces puede ser estandarizada dentro de normas que
permitan asegurar su calidad, como puede hacerse en una planta de productos

manufacturados.

Tercero, la produccion y el consumo de muchos servicios son inseparables. En
términos generales, la calidad de los servicios se produce durante su entrega o
prestacion (usualmente como fruto de interaccidn entre cliente y proveedor) en vez
de ser estructurada y controlada en la planta de produccion, lo que permite que el
producto obtenido se entregue sin alteraciones al consumidor. A diferencia de los
productores de bienes fisicos, los proveedores de servicios no tienen el beneficio
que les aporta toda una estructura que actia como un colchon amortiguador y que
suaviza y matiza la relacién entre la produccion y el consumo. Con frecuencia, los
usuarios de los servicios se encuentran alli donde estos se producen, observando y
evaluando el proceso de produccion a medida que experimentan el servicio.

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 2007) Citado por (Corma, 2012)

En la bdsqueda de mayor informacion se realizd un estudio exploratorio entre
consumidores que consistid en la celebracion de 12 sesiones de grupo, tres grupos
para cada uno de los cuatro sectores de servicios seleccionados: banca minorista,
tarjetas de crédito, corredores de valores, reparacion y mantenimiento de aparatos.
Estas areas presentan variantes en funcion de los atributos clave utilizados para
categorizar los servicios (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 2007) citado por

(Corma, 2012)
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2.2.3.2.

Como resultado de las sesiones de grupo se llegaron a ciertas definiciones u
opiniones conjuntas. En primer lugar, lo que los usuarios escuchan de los otros
usuarios (la denominada comunicacién boca a oido) constituye uno de los factores
potenciales en la determinacion de las expectativas. En segundo lugar las
expectativas de los wusuarios mostraban variaciones dependiendo de las
caracteristicas y circunstancias individuales, lo que sugiere que las necesidades
personales de los clientes pueden, hasta cierto punto condicionar sus expectativas.
En tercer lugar, la extension de las experiencias que se han tenido con el uso de un
servicio puede influir en el nivel de las expectativas del cliente. En cuarto lugar, la
comunicacion externa de los proveedores del servicio juega un papel clave en la
conformacion de las expectativas del cliente (Zeithaml, Parasuraman, & Berry,

2007). Gracias a estas definiciones conjuntas se pudo identificar diez criterios
generales o dimensiones, entre ellas: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,

comunicacion y comprension del cliente.

Modelo SERVQUAL de calidad de servicio (Zeithaml, Parasuraman, & Berry,

2007)

SERVQUAL es un instrumento resumido de escala maltiple, con un alto nivel de
fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio. Este

instrumento puede ser aplicado a una amplia gama de servicios.
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SERVQUAL suministra un esquema o armazon béasico basado en un formato de
representacion de las expectativas y percepciones que incluye declaraciones para
cada uno de los cinco criterios sobre la calidad del servicio (elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Cuando se considere
necesario, este esquema se puede adaptar o complementar para afadirle las
caracteristicas especificas que respondan a las necesidades de investigacion de una
empresa. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 2007) citado por (Corma, 2012)

Este instrumento identifica cinco dimensiones basicas que caracterizan a un
servicio, los cuales son representadas en un cuestionario de 22 preguntas. Los datos
obtenidos después de la aplicacion del instrumento permiten identificar cinco
brechas o causas potenciales de la deficiencia en la calidad de los servicios
mencionados a continuacion:

Brecha 1: Evalla las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcién
que el personal (generalmente el gerente) tiene de éstas. Es importante analizar esta
brecha, ya que generalmente los gerentes consideran el grado de satisfaccion o
insatisfaccion de sus clientes en base a las quejas que reciben. Sin embargo, ese es
un pésimo indicador, ya que se ha estudiado que la relacién entre los clientes que
se quejan y los clientes insatisfechos es minima. Por eso se recomienda a las
empresas tener una buena comunicacion con el personal que esta en contacto
directo el cliente, ya que es éste el que mejor puede identificar sus actitudes y

comportamiento.
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Brecha 2: Ocurre entre la percepcidn que el gerente tiene de las expectativas del
cliente, las normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha
debido a que en muchos casos las normas no son claras para el personal, lo cual
crea cierta incongruencia con los objetivos del servicio.

Brecha 3: Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio
prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de las normas
hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado directamente en un servicio
pobre y de mala calidad.

Brecha 4: Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega otra.
Esto ocurre principalmente como resultado de una mala promocién y publicidad,
en la que el mensaje que se transmite al consumidor no es el correcto.

Brecha 5: Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se
generan los clientes antes de recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del

mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la gestion de
los servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia donde los principales
“sintomas” lo indiquen. Sin embargo, una brecha que se debe analizar y tomar en
consideracion en todos los casos es la brecha 5, ya que permite determinar los

niveles de satisfaccion de los clientes.

Este modelo conceptualiza la calidad de servicio basandose también, en el

paradigma de la disconformidad. Los autores definen la calidad de servicio como
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la diferencia entre el nivel de servicio esperado y la percepcion del cliente sobre el
nivel de servicio recibido. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), plantean cinco
dimensiones que reflejan las caracteristicas que los clientes tienen en cuenta

cuando evaluan la experiencia del servicio.

En la conceptualizacion de la calidad esperada por Parasuraman, Zeithaml y Berry
se supone que los clientes comparan sus expectativas con sus percepciones del
servicio: la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
es decir comparan lo que ellos esperaban recibir en relacion a los elementos
tangibles del servicio como lo que realmente han recibido, lo que esperaban recibir
en relacion a la empatia con lo que reciben realmente, y asi sucesivamente para las

demas dimensiones o criterios.

Para los autores, las variables que interviene en la formacion de las expectativas
son 4, la comunicacion externa, la comunicacion boca — oido, las necesidades
personales y la experiencia anterior del cliente, de modo que serd muy importante
que la empresa se esfuerce por gestionar adecuadamente dichas variables. (Ver

Figura N 02).
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Figura 02

Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio Parasuraman, Zeithaml y
Berry; La conceptualizacion de la calidad de servicio

v'_Fiabilidad
v'_Capacidad de Servicio
respuesta o _
v Seguridad - Percibido Csa“d?d de
v' Empatia > ervicio
v' Tangibilidad Percibida
Servicio i
Esperado

7y

Comraieacior——Neceesi ! e unicacion
b4ca— oido per$onales paslada xterna

Fuente: Elaboracién propia basado en Zeithaml, Berry y Parasuraman (2007)
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Los cinco elementos o dimensiones que mencionan Parasuraman, Zeithaml Y
Berry son: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, y
Empatia. (Ver Figura N° 03)

Figura N° 03

Dimensiones del modelo SERVQUAL para medir la Calidad de los Servicios

Dimension Descripcion

o Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
Tangibilidad . .
personal y materiales para comunicaciones

Capacidad para brindar el servicio prometido en
Fiabilidad . . .
forma precisa y digna de confianza

Buena disposicion para ayudar a los clientes a

Capacidad de Respuesta . - .
proporcionarles un servicio expedito

Conocimiento y cortesia de los empleados, asi
Seguridad como su capacidad para transmitir seguridad y

confianza

Cuidado y atencion individualizada que la
Empatia . .
empresa proporciona a sus clientes

Fuente: Elaboracion propia.
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Importancia relativa de los criterios del SERVQUAL

Los cinco criterios del SERVQUAL, dado que constituyen el resultado del analisis
sistematico de las evaluaciones realizadas por cientos de entrevistados en varios
sectores del servicio, conforman una representacion precisa de los criterios que
utilizan los usuarios para evaluar la calidad de los servicios. En consecuencia, es
razonable concluir que los usuarios podrian considerar muy importante los cinco

criterios, sin excluir ninguno.

De hecho cuando se les pidi6 a los usuarios de tarjetas de crédito, de servicios de
reparacion y mantenimiento, de llamadas de larga distancia y de la banca minorista
que valoraran la importancia de cada uno de los criterios del SERVQUAL en una
escala del 1 (nada importante) al 10 (sumamente importante), se encontré que los
cinco criterios fueron considerados fundamentales; los valores mas altos fueron
asignados a fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, mientras que empatia
obtuvo una calificacion siempre por encima de 9 en las cuatro areas de servicio;
en lo que respecta a la valoracién de los elementos tangibles y a pesar de que puede
parecer un poco baja en comparacion con las otras dimensiones, es de destacar que
se encuentra en el tramo superior de la escala de 10 puntos, al recibir calificaciones
que fluctuaron entre 7,14 y 8,56. . (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 2007) citado

por (Corma, 2012)
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2.2.3.3. La Escuela Nordica (Gronross, 1984)

Este modelo, también conocido como modelo de la imagen relaciona la calidad
con laimagen corporativa. Como se observa, plantea que la calidad percibida por
los clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se da) y la calidad
funcional (como se da), y estas se relacionan con la imagen corporativa. La
imagen es un elemento basico para medir la calidad percibida.

Gronroos propone que el contenido de lo evaluado en la calidad de los servicios,

se puede componer basicamente de las siguientes dimensiones:

o La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio, es lo
que los clientes reciben, qué se ofrece en el servicio. La calidad del producto
ofrecido, tiene mayor criterio objetivo, por lo tanto menor dificultad de
evaluacion por los clientes.

o La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso, cbmo que seria
la calidad de prestacion del servicio, experiencia del cliente con el proceso de
produccion y consumo, se refiere a cémo se presta el servicio. Esta
relacionada directamente con la interaccion del cliente con el personal de

servicio, es la relacion cliente-empleado.

Posteriormente, Gronroos (1984) propone la existencia de una tercera dimensién

gue denomina:

e La calidad organizativa o imagen corporativa, es decir, la calidad que

perciben los clientes de la organizacion. Relacionada con la imagen del
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servicio, formada a partir de lo que el cliente percibe del servicio, construida
a partir de la calidad técnica y funcional, de gran importancia a la hora de
entender la imagen de laempresa. Sirve de filtro entre expectativasy

percepciones. (Gestion Calidad, 2012)

Figura N° 04

Calidad de servicio percibida

Logro del Servicio

del servicio

ventas, boca a boca, fijacign de precios), y tradiciones

Actividades Tradicionale;e Marketing (publicidad,
externas ideologiay cultura

Calidad

Calidad Técnica v\\\\\\\\A Funcional

éCoémo?
éQué?

Fuente: Elaboracion propia basado en Gronross (1984)
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2.2.3.4. Modelo de los tres componentes (Rust & Oliver, 1994)
Este modelo se compone de tres elementos: el servicio y sus caracteristicas
(service product), el proceso de envio del servicio o entrega (service delivery) y
el ambiente que rodea el servicio (environment). Su planteamiento inicial fue para
productos fisicos. Al aplicarlo al servicio, cambia el centro de atencion, pero sin
importar si se esté hablando de empresas de servicios o de productos, los tres
elementos de la calidad del servicio siempre estan presentes. El servicio y sus
caracteristicas se refieren al disefio del servicio antes de ser entregado al cliente.
Las caracteristicas especificas se incluyen aqui. Los elementos se determinan
segun el mercado objetivo, es decir, segun las expectativas. Dichas expectativas
pueden estar ligadas a benchmarks como parametros de comparacion,
independientemente de que la industria decida o no cumplir con el estandar. El
punto clave es la determinacion de las caracteristicas relevantes o especificaciones

a ofrecer. Colmenare (2007)

2.2.3.5. Dimensiones de calidad de servicio: (Gitomer, 2013)
e Elementos tangibles
Gitomer (2013), sostiene que “los elementos tangibles ayudan a expresar el
valor de su propuesta de venta. Son una manera importante que usted tiene
para informar a sus clientes y ayudarlos a evaluar la calidad de su ofrecimiento

y de su empresa”.
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Lopez (2009), sostiene que “tangibilidad es la apariencia de las instalaciones

fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion”.

Avila ( 2011), sostiene que en la escala SERVQUAL, los elementos tangibles
estan relacionados con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente
percibe en la organizacion. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son

evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos.

Fiabilidad

Griful (2009), declara que fiabilidad es un concepto con muchas connotaciones
distintas. Cuando se aplica al ser humano, normalmente se refiere a la habilidad
de las personas para hacer ciertas tareas de acuerdo con un estandar
especificado. Por extension, la palabra se aplica a la pieza de un equipo, o al
componente de un sistema, y significa la habilidad de un equipo o componente

para cumplir con la funcionalidad que se requiere de él.

Riba (2007), declara que fiabilidad es la aptitud de un sistema para funcionar
correctamente a lo largo de un tiempo determinado prefijado. Para precisar el
concepto de fiabilidad hay que establecer unas condiciones admisibles de
funcionamiento, por debajo de las cuales se considera que se ha producido un

fallo.

Fernandez (2008), declara que fiabilidad es la capacidad para realizar el

servicio prometido con confianza y precision. El resultado fiable de los
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servicios es la expectativa de un cliente y significa que el servicio va a
realizarse en el momento, del modo y sin errores en cada momento. La
fiabilidad también se extiende a la trastienda, donde se espera precision en la

facturacion y el mantenimiento de los registros.

Capacidad de respuesta

Silva (2009), sefala que la capacidad de respuesta se refiere a la actitud que
se muestra para ayudar a los clientes y suministrar un servicio rapido; también
es considerado parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como también lo accesible que pueda ser la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto

con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo.

Eumed. (2015) Sefala que la capacidad de respuesta de un sistema cualquiera
es su probabilidad media de producir, frente a una demanda, una respuesta de
calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo

aceptable.

(Economia & Negocios "El Mundo", 2015) Sefiala que calcular capacidad de
respuesta significa anticipar escenarios, incluso aquellos que, por ser

catastroficos, nadie quisiera ni siquiera concebir y comunicar.
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e Seguridad
Fernandez (2008), declara que seguridad trata sobre el conocimiento y la
cortesia de los empleados y su capacidad de transmitir confianza. Incluye las
caracteristicas siguientes: competencia para realizar el servicio, educacion y
respeto al cliente, comunicacion efectiva con el cliente y actitud general de

que el servidor tiene los mejores intereses del cliente en su corazon.

Gosso (2010), declara que “seguridad es cuando los empleados muestran
credibilidad, integridad y son dignos de confianza. Saben que la capacidad de

transmitir confianza es el pilar de toda empresa de servicio™.

Badia et al (2014), declaran que “seguridad es la competencia, conocimiento

del personal y su capacidad de transmitir confianza a los clientes”.

e Empatia
Viciana (2014), expresa que empatia con el cliente es saber escuchar ya que
se han de concretar las ideas que satisfagan las necesidades del cliente, generar
confianza con el cliente respecto a los resultados que le esta prometiendo, saber
entusiasmar e ilusionar al cliente con las ventajas del servicio y poder de

conviccion de que su servicio es el mejor.

Fernandez (2008) expresa que “la empatia o provision de cuidado es la
atencion individualizada a los clientes incluye accesibilidad, sensibilidad y

esfuerzo por entender las necesidades del cliente”.
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Ongallo (2013), expresa que empatia es la capacidad de ponerse en el lugar
del otro, de manifestarle nuestros pensamientos o sentimientos, nos ha de llevar
a interiorizar la misma situacion que esté llevando al cliente a quejarse

¢Qué pensaria o sentiria?, ;COomo reaccionaria?, ¢;Qué pensaria de esta

organizacion?

2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Micro y Pequeiia Empresa (MYPE)
Definicion:

Las micro y pequefias empresas constituyen, en cualquier pais, el grupo
predominante de empresas y en algunos casos superan el 90%. Contribuyen
significativamente la creacidon de empleo, a la generacion de ingresos Y a satisfacer
necesidades en ciertos mercados que son poco atractivos para las grandes empresas

(Morsing y Perrini, 2009).
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2.3.2. Compromiso Organizacional
Definicion:
Robbins (2009), define el compromiso organizacional como un estado en el cual un
empleado se identifica con una organizacion en particular, sus metas y deseos, para
mantener la pertenencia a la organizacién. Un alto compromiso en el trabajo
significa identificarse con el trabajo especifico de uno, en tanto que un alto

compromiso organizacional significa identificarse con la organizacion propia.

2.3.3. Calidad de Servicio
Definicion:

Carrete, Lopez , Trujillo, & Vera (2011), afirman que la calidad de servicio
es un proceso altamente complejo que funciona en varios niveles de
abstraccion. En muchas ocasiones la calidad percibida por los clientes no
coincide con la de la empresa que ofrece el servicio, de ahi que la calidad en
el servicio haya cambiado de enfoque y en lugar de hablar de una calidad
objetiva basada en los estandares establecidos por la empresa se hable de una

calidad subjetiva o basada en el juicio del cliente.
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2.3.  Hipotesis
Hipdtesis general.

El Compromiso Organizacional de las MYPE del sector servicios rubro venta
minorista productos farmaceuticos (farmacia) del distrito de Laredo, Provincia de

Trujillo incide desfavorablemente en la calidad de servicio.

Hipotesis especificas.

H.1. Las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios rubro venta minorista
productos farmacéuticos (farmacia) del distrito de Laredo, Provincia de Trujillo

poseen un compromiso organizacional de nivel medio.

H.2. La calidad del servicio brindado en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios - rubro venta minorista productos farmacéuticos (farmacia) del distrito de

Laredo, Provincia de Trujillo cuentan con un nivel medio calidad del servicio.

2.5. Variables
V.1. (Independiente) X = Compromiso Organizacional.

V.2. (Dependiente) Y = Calidad de Servicio.
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3.1

3.2

3.3.

I1l. METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigacion

En cuanto al tipo y nivel de investigacion es descriptivo correlacional, porque
buscamos demostrar la relacion que existe entre el compromiso organizacional y la
calidad del servicio en las MYPE del sector servicios - rubro venta minorista productos

farmacéuticos (farmacia) del Distrito de Laredo de la Provincia de Trujillo.

Disefio de Investigacion

Investigacion No Experimental - Transversal, se utiliz6 este Disefio de Investigacion
porque se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Siendo su
proposito describir variables y analizar su incidencia y/o interrelacion en un momento

dado.

Poblacion y muestra

Poblacion:

La presente tesis cuenta con una sola poblacidn, quien identifico el compromiso
organizacional y valoré la calidad del servicio, ya que como dice Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985,19 88) definen la calidad de servicio percibida como "el juicio
global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio™ que resulta de
la comparacion entre las expectativas previas de los usuarios sobre la misma y las

percepciones acerca del desempefio del servicio recibido.
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Muestra:

Para el presente trabajo de investigacion, no se aplicara formula para calcular una
muestra ya que el tamafio de la poblacion es pequefia, siendo considerado 36
colaboradores que tienen una permanencia mayor a 6 meses laborando en la
organizacion de las 15 MYPE del sector servicio - rubro venta minorista productos
farmacéuticos (farmacia) del Distrito de Laredo de la Provincia de Truijillo.

Como Técnicas de recoleccion de datos se considerd la encuesta asi como sus

respectivos instrumentos de recoleccién de datos como el cuestionario estructurado.

3.4 Definicién y operacionalizacion de variables e indicadores
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE INDEPENDIENTE

Definicion Operacional

Es el grado en el
cual el trabajador

Compromiso siente el  deber

normativo moral de

(Nivel Bajo) permanecer en la
institucion por
haberle dado una
oportunidad 0
recompensa.

Reciprocidad con
la institucion

permanecer en la
institucion

Variable Dimension Indicador Escala de
Denominacion Definicion Denominacion Definicién Denominacion medicion
Conceptual
Es el grado en el | permanece
cual el trabajador| satisfecho en la
Compromiso desea permanecer| organizacion
afectivo (Nivel | en la institucion
Alto orque ha creado
) porg . orgullo de
lazos emocionales
la mi pertenecer a la
con fa misma. organizacion
El Compromiso Es el grado en el | vinculado a la
organizacional es cual el trabajador| institucion
Compromiso definido como el grado| Compromiso de | siente la necesidad
izaci inui rmanecer en -
Organizacional en que un empleado se C?n'[mUIda.d de pe a ec?e e Opciones laborales
identifica con una| (Nivel Medio) | la institucion
organizacion en porque ha
particular y las metas invertido  tiempo, Likert
de ésta, y desea dinero y esfuerzo
mantener su relacion en ella.
con ella

Fuente: Elaboracion propia
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE INDEPENDIENTE

Definicion Operacional

Variable - — -
Dimension Indicador Escala de
Denominacion Definicion Denominacién Definicién Denominacién medicién
Conceptual
Se refierea la Instalaciones fisicas
apariencia de las Equipo y herramientas
Elementos 'EZSJ?FI)%%'O;;Z ;'r?;‘l:a;” Personal que labora
tangibles ! i icacio
g materiales de Materiales de comunicacién
comunicacion.
Es la capacidad para | Respeto del tiempo
realizar el servicio prometido
L pfome“do con Cumplir lo prometido con
Fiabilidad confianza y precisién
precision. _
Solucién de reclamos
La calidad de Minimizacion de errores
Servicio es_lfa Se refiere a la actitud | Disposicion de ayuda
minimizacion que se muestrapara  ["Rapidez del servicio
de ladistancia | canacigad de | @yudaralos clientes Disposicion para responder
entre las respuesta y suministrar un preguntas
Calidad de expectativas servicio rapido. Likert
- ; iker
Servicio del cliente con
respecto  al Seguridad trata sobre | Conocimiento del servicio
servicio y la el conocimientoy la - ~Eomsortamiento que inspira
percepcion de g‘;:;?:%%i LO:U confianza
: Seguridad . ili
esj[e. tra§,su g capacidad de ?nr?a}tégé%id de los
utilizacion. transmitir confianza. P
Es la atencion Escuchaactiva
individualizadaa los  ["Sjncera preocupacion por
accesibilidad, _ i
] sensibilidad y Comprension de necesidades
Empatia esfuerzo por

entender las
necesidades del
cliente.

Fuente: Elaboracién propia
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3.5. Técnicas e instrumentos

Para la recoleccion de la informacion se recurrio a la técnica de la encuesta, utilizando
como instrumentos dos cuestionarios dirigido a los colaboradores de las farmacias del

Distrito de Laredo.

El compromiso organizacional se midio en base a 18 atributos, el cual posee siete
alternativas de respuesta (escala de Likert): Totalmente de acuerdo (7), Algo de
acuerdo (6), Apenas de acuerdo (5), Ni de acuerdo, ni desacuerdo (4), Apenas en
desacuerdo (3), Algo en desacuerdo (2), Totalmente en desacuerdo (1). No se enfatiz6
en el analisis de este instrumento porque ha sido demostrado su validez y confiabilidad

en multiples contextos

En cuanto al cuestionario dirigido a determinar la calidad de servicio esperada y
percibida sea midid sobre la base de 22 atributos, los cuales fueron adaptados del
cuestionario del Modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parazuraman & Berry, 2007, el
cual posee siete alternativas de respuesta (escala de Likert): Totalmente de acuerdo
(7), Algo de acuerdo (6), Apenas de acuerdo (5), Ni de acuerdo, ni desacuerdo (4),

Apenas en desacuerdo (3), Algo en desacuerdo (2), Totalmente en desacuerdo (1).

Ademas, se ha considerado el afio 2015 como afio de ejecucidon de la tesis propuesta.

3.6 Plan de analisis

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos, recurriendo

a los informantes o fuentes también explicados, fueron incorporados o ingresados a
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los programas especiales de computo como MS Word, MS Excel y el programa
estadistico SPSS 20 para el analisis de la informacion se presentd en cuadros y
graficos. Asimismo se recurrio a la prueba no paramétrica chi - cuadrado, para la

contrastacion de las hipétesis.
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3.7. Matriz de consistencia

COMPROMISO ORGANIZACIONAL PRIMA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS-
RUBRO VENTA MINORISTA DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS (FARMACIAS) DEL DISTRITO DE LAREDO,
PROVINCIA DE TRUJILLO, 2015

productos farmacéuticos (farmacias)
del distrito de Laredo, provincia de
Tryjillo, 2015?

b) Especificos

1. ¢Qué nivel de compromiso
organizacional prima en las Micro y
Pequefias Empresas del sector
servicios- rubro venta minorista de
productos farmacéuticos (farmacias)
del distrito de Laredo, provincia de
Trujillo, 2015?

Laredo, provinciade Trujillo, 2015

b) Especificos

1. ldentificar el nivel de Compromiso
organizacional existente en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicios-
rubro venta minorista de productos
farmacéuticos (farmacias) del distrito de
Laredo, provincia de Trujillo, 2015.

2. ldentificar el nivel de Calidad de
Servicio percibida de las Microy
Pequefias Empresas del sector servicios-
rubro venta minorista de productos

b) Especificos

H.1. Las Micro y Pequefias Empresas Del
Sector Servicios - rubro venta minorista
productos de farmacia del distrito de Laredo,
Provincia de Trujillo poseen un compromiso
organizacional de nivel medio.

H.2. La calidad del servicio brindado en las
Micro y Pequefias Empresas Del Sector
Servicios - rubro venta minorista productos de

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
a) General a) General a) General
¢De qué manera el compromiso Determinar la influencia del Compromiso El Compromiso Organizacional de las MYPE
organizacional influye en la calidad Organizacional en la Calidad del Servicio en | Del Sector Servicios - rubro venta minorista
del servicio brindado en las Micro y las Micro y Pequefias Empresas del sector productos de farmacia del distrito de Laredo,
Pequefias Empresas del sector servicios- rubro venta minorista de productos | Provinciade Trujillo incide
servicios- rubro venta minorista de farmacéuticos (farmacias) del distrito de desfavorablemente en la calidad de servicio Variables

Independiente:

Compromiso
Organizacional

Variable Dependiente:
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2. ¢Cuél es el nivel de Calidad del
Servicio brindado en las Micro y
Pequefias Empresas del sector
servicios- rubro venta minorista de
productos farmacéuticos (farmacias)
del distrito de Laredo, provincia de
Tryjillo, 20157

farmacéuticos (farmacias) del distrito de
Laredo, provincia de Trujillo, 2015.

3. Identificar la relacién entre Compromiso
Organizacional y Calidad de Servicio de
las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicios- rubro venta minorista de
productos farmacéuticos (farmacias) del
distrito de Laredo, provinciade Trujillo,
2015.

farmacia del distrito de Laredo, Provincia de
Trujillo cuentan con un nivel medio de calidad
del servicio.

H.3. Existe relacion significativaentre
Compromiso Organizacional y calidad de
servicio en las Micro y Pequefias Empresas
Del Sector Servicios - rubro venta minorista
productos de farmacia del distrito de Laredo,
Provincia de Trujillo cuentan con un nivel
medio de calidad del servicio.

Calidad de Servicio
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3.8. Principios éticos

En el presente trabajo se hace hincapié a los principios éticos de confidencialidad,
respeto a la dignidad de la persona y respeto a la propiedad intelectual, asi mismo se
reconoce que toda informacion utilizada en el presente trabajo ha sido utilizada para

fines académicos exclusivamente.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Resultados Respecto a los Datos Generales del Encuestado

Tabla 01: Distribucion segun Edad

Frecuencia | Frecuencia Freci‘utqncia
absoluta relativa relativa
acumulada
18 a 25 afios 15 42 42
26 a 33 afios 13 36 36
Validos | 34 a 41 afios 6 17 17
42 afnos a 2 6 6
mas
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 1, se muestra que el 42 % de participantes tienen 18 a 25 afios de edad, 36%

de 26 a 33 afios, 17 % de 34 a 41 afios y el 6 % de 42 afios a mas.
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Gréafico 01

Distribucién Segun Edad

m 18 a 25 aios
17
26 a 33 afios
[ |
34 a 41 afios

- 42 afios a mas

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 42 % manifiestan tener
de 18 a 25 afios de edad, seguido por un 36% con una edad 26 a 33 afios, también un 17

% de 34 a4l afios yel 6 % de 42 afios a mas.
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Tabla 02: Distribucion Segun Sexo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos| Masculino 22 61 61 61
Femenino 14 39 39 100.0
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados que se presentan en la tabla 2 evidencian que el 61 % de encuestados son

de sexo masculino, mientras que el 39% de sexo femenino.
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Grafico 02: Distribucion Porcentual Segun Sexo

Masculino  Femenino

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 39 % son de sexo femenino, y

un 61 % de sexo masculino.
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4.1.2. Resultados Respecto al Cuestionario de Compromiso Organizacional

Tabla 03: Distribucion del Compromiso Afectivo

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido |[acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 5.6 5.6 5.6
Algo en desacuerdo 14 38.9 38.9 44.4
Apenas en desacuerdo 8 22.2 22.2 66.7
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 3 8.3 8.3 75.0
Validos [ Apenas de acuerdo 6 16.7 16.7 91.7
Algo de acuerdo 1 2.8 2.8 94.4
Totalmente de acuerdo 2 5.6 5.6 100.0
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 3, se observa que el 38,9% manifiesta estar en algo en desacuerdo en cuanto al
compromiso afectivo, un 22.2 % apenas en desacuerdo, 16.7 % apenas de acuerdo, 8.3 %
esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, 5.6 % estd totalmente en desacuerdo, un 5,6% esta

totalmente de acuerdo, finamente 2.8 % esta algo de acuerdo.
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Grafico 03: Distribucion Porcentual del Compromiso Afectivo

Totalmente en
desacuerdo

56% 56%

A

Algo en desacuerdo
[ |

Apenas en desacuerdo
| |

Ni de acuerdo, ni

desacuerdo

Apenas de acuerdo

Algo de acuerdo

]
Totalmente de acuerdo

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 38,9% manifiesta estar en algo
en desacuerdo, seguido por un 22.2 % que manifiesta estar apenas en desacuerdo, un 16.7
% que manifiesta estar apenas de acuerdo, un 8.3 % esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, un
5.6 % esta totalmente en desacuerdo, un 5,6% esta totalmente de acuerdo, y un 2.8 % esta

algo de acuerdo.
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Tabla 04-. Distribucion del Compromiso de Continuidad

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido |acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 12 33 33 36
8 22 22 58
Validos Apenas en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni 2 56 6 64
desacuerdo
Apenas de acuerdo 9 25 25 89
Algo de acuerdo 2 5.6 6 94
Totalmente de acuerdo 2 5.6 6 100
36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados que se presentan en la tabla 4, con respecto al compromiso de continuidad

indica que el 33.3% de encuestados estdn algo en desacuerdo, el 25 % apenas en

desacuerdo, el 22.2 % apenas de acuerdo; mientras que el 5.6 % esta ni de acuerdo, ni

desacuerdo, totalmente de acuerdo, algo de acuerdo; y el 3 % esta totalmente en

desacuerdo.
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Gréfico 04: Distribucion Porcentual del Compromiso de Continuidad

56% 2.8%

Totalmente en

desacuerdo

Algo en desacuerdo
| |

Apenas en desacuerdo
|
Ni de acuerdo, ni

desacuerdo
Apenas de acuerdo

[ ]

Algo de acuerdo
[ ]

Totalmente de acuerdo
]

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 33.3% manifiesta estar en algo
en desacuerdo, seguido por un 25 % que manifiesta estar apenas en desacuerdo, un 22.2
% que manifiesta estar apenas de acuerdo, un 5.6 % esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, un
2.8 % esta totalmente en desacuerdo, un 5,6% esta totalmente de acuerdo, y un 5.6 % esta

algo de acuerdo.
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Tabla 05: Distribucién del Compromiso Normativo

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| véalido |acumulado
Validos | Totalmente en desacuerdo 4 111 111 111
Algo en desacuerdo 8 222 22.2 33.3
Apenas en desacuerdo 4 111 11.1 44 .4
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 2 5.6 5.6 50.0
Apenas de acuerdo 4 111 111 61.1
Algo de acuerdo 11 30.6 30.6 91.7
Totalmente de acuerdo 3 8.3 8.3 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados mostrados en la tabla 5, evidencia que en el indicador compromiso
normativo el 30.6 % estan algo de acuerdo, 22.2% de participantes estan algo en
desacuerdo, el 11.1 % apenas en desacuerdo, también en un 11% estar apenas de acuerdo,
y 11.1 esta totalmente en desacuerdo. Por otro lado el 8.3 % esta totalmente de acuerdo y

s6lo el 5.6 % estan ni de acuerdo, ni desacuerdo.
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Grafico 05: Distribucion Porcentual del Compromiso Normativo

m Totalmente en
desacuerdo
m Algo en desacuerdo

m Apenas en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni

desacuerdo
- Apenas de acuerdo

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 22.2% manifiesta estar en algo
en desacuerdo, el 11.1 % que manifiesta estar apenas en desacuerdo, un 11.1 % que
manifiesta estar apenas de acuerdo, un 5.6 % esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 11.1 %
esta totalmente en desacuerdo, un 8.3 % esté totalmente de acuerdo, y un 30.6 % esta algo

de acuerdo.
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Tabla 06: Distribucion del Compromiso Organizacional

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido |acumulado
Validos Alto 12 33.3 33.3 33.3
Medio 16 44 .4 44 .4 77.8
Bajo 8 22.2 22.2 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al compromiso organizacional tal como se observa en la tabla 6; el 44.4% de

encuestados tienen un Compromiso Organizacional medio, el 33.3% alto y un 22.2%

Compromiso Organizacional bajo.
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Graéfico 06: Distribucion Porcentual del Compromiso Organizacional

Alto edio Bajo

| u |
Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 44.4% manifiesta estar en
Compromiso Organizacional medio, el 33.3% manifiesta estar en Compromiso

Organizacional alto y un 22.2% manifiesta estar en Compromiso Organizacional bajo.
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4.1.3. Resultados Respecto al Cuestionario de Calidad de Servicio

Tabla 07: Distribucion segun Elementos Tangibles

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| Vvalido |acumulado

Totalmente en desacuerdo 3 8.3 8.3 8.3
Algo en desacuerdo 15 41.7 41.7 50.0
Apenas en desacuerdo 4 111 111 61.1
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 2 5.6 5.6 66.7
Validos
Apenas de acuerdo 6 16.7 16.7 83.3
Algo de acuerdo 2 5.6 5.6 88.9
Totalmente de acuerdo 4 11.1 11.1 100.0
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 7 se visualiza que los datos estadisticos descriptivos en relacion a elementos
tangibles arrojo que un 41.7% estan algo en desacuerdo, un 16.7% apenas en desacuerdo,
un 11.1% apenas de acuerdo y también el mismo porcentaje totalmente de acuerdo, un

8.3% estan totalmente en desacuerdo, y un 5.6% un esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, asi

como también esta algo de acuerdo.
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Gréfico 07: Distribucion porcentual de los elementos tangibles

Totalmente en desacuerdo

- Algo en desacuerdo

. Apenas en desacuerdo

- Ni de acuerdo, ni

desacuerdo
Apenas de acuerdo

. Algo de acuerdo

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 41.7% manifiesta estar en algo
en desacuerdo, un 16.7% que manifiesta estar apenas en desacuerdo, un 11.1% que
manifiesta estar apenas de acuerdo, un 5.6 % esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, un 8.3%
esta totalmente en desacuerdo, un 11.1 % esté totalmente de acuerdo, y un 5.6% esté algo

de acuerdo.
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Tabla 08: Distribucion de la Fiabilidad

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje| valido |acumulado
Totalmente en desacuerdo 6 16.7 16.7 16.7
Algo en desacuerdo 7 19.4 194 36.1
Apenas en desacuerdo 3 8.3 8.3 44.4
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 16.7 16.7 61.1

Validos
Apenas de acuerdo 9 25.0 25.0 86.1
Algo de acuerdo 3 8.3 8.3 944
Totalmente de acuerdo 2 5.6 5.6 100.0
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados mostrados en la tabla 8, muestran el 19.4% en cuanto a la fidelidad afirman

estar en algo en desacuerdo, un 16.7 % esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, al igual que un

16.7% estar totalmente en desacuerdo. De igual manera un 25 % que afirma estar apenas

de acuerdo un 8.3% afirman estar apenas en desacuerdo; y el mismo porcentaje algo de

acuerdo; y mientras que 5.6% esta totalmente de acuerdo.
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Gréfico 08: Distribucion Porcentual de la Fiabilidad

5.6%

Totalmente en
desacuerdo
- Algo en desacuerdo

Apenas en desacuerdo
|

Ni de acuerdo, ni
H desacuerdo

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 19.4% manifiesta estar en algo
en desacuerdo, un 8.3% gue manifiesta estar apenas en desacuerdo, un 25 % quemanifiesta
estar apenas de acuerdo, un 16.7 % esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, un 16.7%esta
totalmente en desacuerdo, un 5.6% esta totalmente de acuerdo, y un 8.3% esta algo de

acuerdo.
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Tabla 09: Distribucion de la Capacidad de Respuesta

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje| valido |acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 13.9 13.9 13.9
Algo en desacuerdo 10 27.8 27.8 41.7
Apenas en desacuerdo 4 111 111 52.8
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 7 19.4 19.4 72.2

Validos
Apenas de acuerdo 6 16.7 16.7 88.9
Algo de acuerdo 2 5.6 5.6 94.4
Totalmente de acuerdo 2 5.6 5.6 100.0
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 9, con respecto a la capacidad de respuesta se percibe que el 27.8% de
encuestados involucrados en la investigacion estan en algo en desacuerdo, el 19.4% esta
ni de acuerdo, ni desacuerdo; el 16.7% estar apenas de acuerdo, el 13.9% esta totalmente
en desacuerdo, el 11.1% que apenas en desacuerdo, y el 5.6% esta totalmente de acuerdo,

y algo de acuerdo.
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Gréfico 09: Distribucion Porcentual de la Capacidad de Respuesta

5.6%
5.6% 13.9%

Totalmente en
desacuerdo
Algo en desacuerdo

M Apenas en
desacuerdo

m Nide acuerdo, ni
desacuerdo

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 27.8% manifiesta estar en algo
en desacuerdo, un 11.1% que manifiesta estar apenas en desacuerdo, un 16.7% que
manifiesta estar apenas de acuerdo, un 19.4% esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, un 13.9%
esta totalmente en desacuerdo, un 5.6% esta totalmente de acuerdo, y un 5.6% esta algo

de acuerdo.
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Tabla 10: Distribucion de la Seguridad

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje| valido |acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 13.9 13.9 13.9
Algo en desacuerdo 11 30.6 30.6 44.4
Apenas en desacuerdo 6 16.7 16.7 61.1
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 3 8.3 8.3 69.4

Validos
Apenas de acuerdo 5 13.9 13.9 83.3
Algo de acuerdo 4 111 11.1 94.4
Totalmente de acuerdo 2 5.6 5.6 100.0
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 10, observamos en cuanto a la medicién de Seguridad que los participantes de
la investigacion el 30.6% manifiesta estar en algo en desacuerdo, un 16.7% que apenas en
desacuerdo, un 13.9% estar apenas de acuerdo, un 13.9% esta totalmente en desacuerdo,
un 11.1% esta algo de acuerdo, un 8.3% esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, y 5.6% esta

totalmente de acuerdo.
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Gréfico 10: Distribucion Porcentual de la Seguridad

5.6%

13.9%

Totalmente en
desacuerdo

- Algo en desacuerdo

Apenas en

desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
| |

desacuerdo

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 30.6% manifiesta estar en algo
en desacuerdo, un 16.7% que manifiesta estar apenas en desacuerdo, un 13.9% que
manifiesta estar apenas de acuerdo, un 8.3% esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, un 13.9%
esta totalmente en desacuerdo, un 5.6% esta totalmente de acuerdo, y un 11.1% esta algo

de acuerdo.
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Tabla 11: Distribucion de la Empatia

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje| valido |acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 8.3 8.3 8.3
Algo en desacuerdo 7 194 194 27.8
Apenas en desacuerdo 5 13.9 13.9 41.7
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 3 8.3 8.3 50.0

Validos
Apenas de acuerdo 13 36.1 36.1 86.1
Algo de acuerdo 4 111 11.1 97.2
Totalmente de acuerdo 1 2.8 2.8 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 11, pueden observarse en relacion a la medicion de la Empatia un 36.1% que
estd apenas de acuerdo, seguido un 19.4% algo en desacuerdo, un 13.9% esta apenas en
desacuerdo, un 11.1% esta algo de acuerdo. Sin embargo en un 8.3% esta ni de acuerdo,

ni desacuerdo y totalmente en desacuerdo, y tan s6lo un 2.8% esta totalmente de acuerdo.
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Grafico 11: Distribucion Porcentual de la Empatia
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 19.4% manifiesta estar en algo
en desacuerdo, un 13.9% que manifiesta estar apenas en desacuerdo, un 36.1% que
manifiesta estar apenas de acuerdo, un 8.3% esta ni de acuerdo, ni desacuerdo, un 8.3%
esta totalmente en desacuerdo, un 2.8% esté totalmente de acuerdo, y un 11.1% esta algo

de acuerdo.
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Tabla 12: Resultados Respecto al Cuestionario de Calidad de Servicio

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido |acumulado
Validos Alto 15 41.7 41.7 41.7
Medio 17 47.2 47.2 88.9
Bajo 4 11.1 11.1 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la tabla 12, respecto a la Calidad de Servicio que el 47.2 % es un nivel

medio, el 41.7 % alto y el 11 % que la calidad de servicio bajo.
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Gréfico 12: Distribucion Porcentual de la Calidad de Servicio

- Alto - Medio m Bajo

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 47.2 % manifiesta que la Calidad
de Servicio es medio, el 41.7 % manifiesta la Calidad de Servicio alto y un 11%manifiesta

la Calidad de Servicio bajo.
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4.1.4. De la Contrastacion de las Hipotesis

4.1.4.1. De las Contrastacion de las Hipotesis Especificas
Distribucion de la Calidad del Servicio de las Micro y Pequefias Empresas
Del Compromiso Organizacional

Tabla 13: Distribucion segun Nivel de Compromiso Organizacional

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido |acumulado
Validos Alto 12 33.3 33.3 33.3
Medio 16 44.4 44.4 77.8
Bajo 8 22.2 22.2 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

A través de los resultados se puede apreciar que en la poblacion sujeto de estudio prima
un compromiso organizacional de nivel medio. Por lo que se confirma la hipétesis

planteada en esta investigacion.
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De la Calidad del Servicio

Tabla 14: Distribucion de la Calidad del Servicio de las Micro y Pequefias Empresas

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Validos Alta 15 41.7 41.7 41.7
Media 17 47.2 47.2 88.9
Baja 4 11.1 11.1 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

A través de los resultados se puede apreciar que en la poblacién sujeto de estudio prima
una calidad del servicio de nivel medio. Por lo que se confirma la hipotesis planteada en

esta investigacion.
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Contrastacion de la hipétesis general (Prueba de la independencia chi - cuadrado).

Tabla 15 Matriz de Contingencia Compromiso Organizacional y Calidad del

Servicio.
Calidad del Servicio
Alta Media Baja Total
Alto frecuencia 4 5 3 12
observada (fe)
frecuencia 3.7 4.3 4.0 12
esperada (o)
Compromiso Medio frscur(\elngla . 4 6 8 18
Organizacional observada (fe)
frecuencia 55 6.5 6 18
esperada (fo)
frecuencia 3 2 1 6
observada (fe)
Bajo .
frecuencia 1.8 2.2 2.0 6
esperada (fo)
Total frecuencia 11 13 12 36
observada (fe)
frecuencia 11 13 12 36
esperada (fo)
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Tabla 16 Pruebas de Chi-Cuadrado

Sig. asintotica
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,871% 4 301
Raz6n de verosimilitudes 6.250 4 181
N de casos validos 36

a. 7 casillas (77.8%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es .17.

Existe relacion entre el compromiso organizacional y la calidad del servicio segun tabla
13 y 14, los mismos que se sometieron a la prueba chi - cuadrado, con la finalidad de
determinar la relacion de las variables y a su vez para la posterior contrastacion de la

hipétesis general.

De la tabla 15, se puede apreciar que para determinar la relacion de las variables de
investigacion, compromiso organizacional influye en la calidad del servicio, se utiliz6 la
prueba chi - cuadrado, que se calcula mediante una tabla de contingencias o tabulacion
cruzada, donde las mencionadas variables en estudio, aparecen sefialadas a los lados de
un cuadro de 2 x 2, cada una con sus categorias, a la cual se le ingresé los datos, resultados
tabla 14, luego se realizé una comparacion entre la tabla de frecuencias observadas ( tabla
N° 13) y la denominada tabla de frecuencias esperadas, cuyos resultados permitié hallar

el valor chi - cuadrado =4.871, con 4 grados de libertad.

Una vez obtenido estos datos se acudio a la tabla de distribucion chi - cuadrado, eligiendo

un nivel de significacion tedrico de 0.05, donde el valor chi - cuadrado obtenido es 9.49

89



superior al de la tabla 14, significando que las variables estan relacionadas (el valor chi -

cuadrado fue sig)

Existe una correlacion significativa de 0.78 entre el compromiso organizacional y la
calidad del servicio asi mismo con la prueba chi - cuadrado, muestra que el compromiso

organizacional influye en la calidad del servicio a un nivel del 95% de confianza.

Nivel de significancia. 0.05 %

0 ? con (3-1)x(3-1) grados de libertad.

2x2 4 0.05% Ahora
se definira la region de aceptacion o rechazo de Ho: Region

de aceptacion bajoH : RA/M ¥ 2 < X 2

0 0 0 o (a-1)(b-1)

: 2 2
Region de rechazo bajo Ho RR/ Ho C X 2 KXo (a-1)(b-1) (0 se acepta Hy)

4.87 9,49
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4.2. Analisis de los Resultados

4.2.1. Incidencia del Compromiso Organizacional
Segun los resultados obtenidos en la tabla 06 donde el 44.4 % de los encuestados
manifiesta tener un Compromiso organizacional de nivel medio, los cuales coinciden
con los resultados obtenidos por Aldana (2008), quién opina que en organizaciones de
servicio prima un compromiso organizacional de nivel medio debido el apego de
caracter material que el colaborador tiene con la institucion; y con el sentimiento de

obligacion del trabajador de permanecer unido a la organizacion

4.2.2. Incidencia de la calidad de servicio

Segln los autores, Gazquez, Jiménez, Marin & Segovia (2006), sefialan* En el caso de
Cajamar consideran que las personas conocen muy bien a sus clientes, por ello desarrollan
un trato personalizado”, este resultado es similar al obtenido en la presente investigacion,
porque los restaurantes turistico en su mayoria (70%) desarrollan una eficiente gestion de
clientes como parte de la Calidad del servicio, debido a que las empresas destinan su
esfuerzo(en tiempo y costo) para realizar una base de datos de los clientes que en un 70%
de los restaurantes turisticos lo realizan siempre o muchas veces, ademas, el 70% de las
mismas redoblan esfuerzos no solo en conocer los datos generales del cliente, también se
realizan acciones para conocer sus datos de compra. Esto datos se ven reflejados en la
investigacion realizada ya que con respecto a la Calidad de Servicio que el 47.2 % es un

nivel medio, el 41.7 % alto y el 11 % que la calidad de servicio bajo.
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En las experiencias pasadas del cliente los autores, Barroso & Martin (1999); refieren
que “En funcion del resultado de la prestacion de servicio anterior, las expectativas
del cliente se verdn incrementadas o decrementadas”, por lo planteado en la
proposicion teorica los resultado se aproximan, porque los restaurantes turisticos por
lo general (90%), toman acciones eficientes para hacer frente a las experiencias
pasadas en la préxima compra del cliente, donde el 90% de las restaurantes turisticos

toman medidas con respecto a estas acciones, siempre y muchas veces.

La autora Setd (2004) sefiala “En el caso de que el cliente ya haya tenido alguna
relacién con la empresa, sus expectativas iniciales se veran modificadas por los
resultados, que segun él, obtuvo en las experiencias anteriores” Por lo tanto las
acciones que se estan tomando son aplicadas de forma eficiente siendo parte de la
calidad del servicio. De acuerdo a todo lo sefialado se pueda afirmar que la hipotesis
especifica: La calidad del servicio es de nivel medio, ha sido reafirmada, ya que los

resultados demuestran gque su aplicacion en su mayoria es nivel medio.

Por consiguiente los resultados encontrados en la investigacion el 47.2% tienen una

calidad de servicio eficiente ver tabla 12.

4.2.3. Incidencia del Compromiso Organizacional y de la Calidad de Servicio

De acuerdo a lo planteado por Garber Milgram (2001), en su tesis sobre “Relacion
entre Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio en una Empresa de Correo
y Mensajeria del Sector Privado”, la autora analiza si el éxito o fracaso de su gestion

de una empresa de servicios podria deberse a variaciones en el nivel de identificacion
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0 compromiso que tienen los trabajadores y como es la relacion entre el Compromiso
Organizacional y la Calidad de Servicio. Se concluye que el sentimiento de
compromiso manifestado por los trabajadores, se ubicd en un nivel medio de 4.44%,
es decir una actitud favorable hacia la organizacion o una relacion intensa entre los
trabajadores y la empresa. Se comprob6 que los clientes tienen sentimientos muy
favorables o satisfaccion intensa con la empresa con respecto a la calidad de servicio

prestado.

La aplicacion de este modelo, es similar a los resultados obtenidos por Pérez,
D.(2012) en la presente investigacion el compromiso organizacional y la calidad del
servicio, tienen un 44.4% un nivel medio y 47.2% de calidad de servicio eficiente, lo

cual fue posible deliberar mediante la prueba estadistica a la que fue sometida.

En su estudio de (Sandoval, 2002) se evidencié que los clientes se encuentran
satisfechos con la atencion recibida: el 98% de clientes se encuentran satisfechos con
la calidad y atencion recibida y el 2% no. Los que respondieron si mencionaron las
siguientes razones: el 39% el cliente esta satisfecho por que regresa, el 22 % porque
atienden con amabilidad, el 11% demuestra que esta satisfecho con el servicio, el
10% no se queja y el 1% esta satisfecho con la atencion recibida por el personal y
porque dan las gracias. Por lo tanto la investigacion tiene tenemos resultados casi
similares ya que de los encuestados se observa que el 47.2 % manifiesta que la Calidad
de Servicio es medio, el 41.7 % manifiesta la Calidad de Servicio alto y un

11 % manifiesta la Calidad de Servicio bajo.
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V. CONCLUSIONES

Las conclusiones a las que se arriban en el trabajo de investigacion, estdn en concordancia

con los, objetivos, hipdtesis, marco teorico y la aplicacion de instrumentos, las cuales son

las siguientes:

El compromiso organizacional manifestado por los trabajadores en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicios rubro venta minorista de productos
farmacéuticos influye en la calidad de servicio, lo que permite a la relacion directa
comprobada entre ambas variables de investigacion, que significa una ventaja para los

trabajadores de las Micro y Pequefias Empresas de la muestra.

El nivel del Compromiso organizacional existente en las Micro y Pequefias Empresas
del sector servicios rubro venta minorista de productos farmacéuticos, es de nivel
medio, siendo significativo, porque los trabajadores sienten la necesidad de
permanecer en la institucion.

La calidad del servicio en los trabajadores de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicios rubro venta minorista de productos farmacéuticos, es de nivel medio.
Es decir, la forma de la calidad del servicio en un 47.2 % en sus niveles es medio, lo
cual indica que se debe estar alerta ante alguin descuido en la aplicacion de alguna de

sus dimensiones.

Se puede observar que existe una relacion entre el Comportamiento Organizacional y
la Calidad del Servicio en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios- rubro

venta minorista de productos farmacéuticos contrastado con prueba chi cuadrado.
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VI. RECOMENDACIONES

e A quienes investigaran posteriormente sobre algunas de las variables descritas
sugerimos que se aplique a toda la poblacién para poder sacar conclusiones
precisas en la que se apliquen correctivos viables.

e Considerando que como resultado de la investigacion se ha obtenido que existe una
relacion entre Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio, los
representantes de las organizaciones, deben reflexionar sobre la importancia y la
trascendencia de los objetivos institucionales; asi mismo para lograr el cambio se
recomienda la realizacion permanente de capacitaciones sobre gestion institucional,
principios institucionales, gestion de calidad.

e Las organizaciones deben fomentar el compromiso en el desempefio del trabajo de
cada uno de los empleados, esto contribuird a que alcancen las metas y obtengan
el éxito deseado en el ambiente competitivo al cual se enfrentan en la actualidad.

e Dar a conocer los resultados de esta investigacion a los encargados de las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro venta minorista de productos
farmacéuticos (farmacias) del distrito de Laredo - provincia de Trujillo para
unificar esfuerzos que permitan emprender procesos organizacionales, sociales y
personales, mediante discusiones dirigidas a concretar ideas y tomar decisiones
comprometidas, a fin de contribuir con la orientacién en concordancia con los

cambios que el pais requiere para su desarrollo.
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ANEXQOS

ANEXO N° 1.

ENCUESTA DE INVESTIGACION: Compromiso Organizacional y Calidad del
Servicio en las Farmacias del Distrito de Laredo.

M( ) F ()

Género:
Tiempo de Permanencia en el trabajo: -----------------

Fecha de nacimiento:

INSTRUCCIONES: A continuacién le presentamos 40 proposiciones, le solicitamos que frente a
ellas exprese su opinidn personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su

punto de vista, de acuerdo al siguiente cddigo.

Totalmente Algoen Apenas en Ni de Apenas de Algo de Totalmente
en desacuerdo desacuerdo acuerdo, ni acuerdo (5) acuerdo (6) de acuerdo
desacuerdo 2) 3) desacuerdo @)

) (4)

COMPROMISO ORGANIZACIONAL -

1 | Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en esta 112134als
organizacion.

5 Realmente siento como si los problemas de la organizacion 112130 als
fueran mios.

No experimento un fuerte sentimiento de pertenencia hacia
mi organizacion.

No me siento ligado emocionalmente a mi organizacion.

No me siento integrado plenamente en mi organizacion.

o|lg|h| w
Rl -
(C1 1 Y I )
w|w|w| w
IR E=N
gjo|o| o

Esta organizacion significa personalmente mucho para mi.

olo|lo| o
NN~
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v Hoy permanecer en esta organizacion, es una cuestion
tanto de necesidad como de deseo.

8 Seria muy duro para mi dejar esta organizacion, inclusive
si lo quisiera.

9 Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de mi
organizacion en estos momentos.

10 Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo,
como para pensar en salir de mi organizacion.

Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion,
11 p X . .\
podria haber considerado trabajar en otro sitio.

Una de las pocas consecuencias negativas de dejar esta
12 | organizacion, es la inseguridad que representan las
alternativas disponibles.

13| No siento obligacion alguna de permanecer en mi actual
trabajo.

14 Adun si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien
dejar mi organizacion ahora.

15| Me sentiria culpable si dejara mi organizacién ahora.

16 | Esta organizacion merece mi lealtad.

No abandonaria mi organizacion en estos momentos,
17 | porque tengo un sentimiento de obligacion hacia las
personas que trabajan en ella.

18 | Estoy en deuda con la organizacion.

CALIDAD DE SERVICIO

1 | El mobiliario, equipos y herramientas de la farmacia, son
modernos.

2 Las instalaciones fisicas de la farmacia, son visualmente
atractivas.

3 | Los colaboradores de la farmacia, tienen un aspecto pulcro.

4 | Los materiales de publicidad (folletos, volantes, tarjetas)
que utiliza la farmacia, son visualmente atractivos.

5 | Mis comparieros de trabajo cumplen con brindan el
servicio de atencion al cliente en un tiempo determinado.

6 | Cuando el cliente tiene un problema o reclamo mis
compafieros de trabajo, muestran un sincero interés en
solucionarlo.

7 | Mis compafieros de trabajo, realizan bien el servicio a la
primera vez.

105




Mis compafieros de trabajo, concluyen el servicio en el
tiempo prometido.

En la farmacia, mis comparieros de trabajo se preocupan
por realizar un trabajo exento de errores.

10

Mis compafieros de trabajo informan con precision cuando
concluird el servicio solicitado.

11

Mis compafieros de trabajo brindan un servicio con
rapidez.

12

Mis compafieros de trabajo siempre se muestran dispuestos
aayudar.

13

Mis compafieros de trabajo nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los clientes.

14

El comportamiento de mis compafieros de trabajo transmite
confianza.

15

Percibe que el cliente se siente seguro al hacer uso de los
servicios de la farmacia.

16

Mis compafieros de trabajo son siempre amables con los
clientes.

17

Mis compafieros de trabajo tienen conocimientos
suficientes para contestar las preguntas de los clientes.

18

Mis compafieros de trabajo dan una atencion
individualizada al cliente.

19

En la farmacia, tienen horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

20

Mis compafieros de trabajo dan una atencion
personalizada.

21

En la farmacia, se preocupan por los mejores intereses de
los clientes.

22

Mis compafieros de trabajo comprenden sus necesidades
especificas.
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ANEXO N° 2

DIRECTORIO

N° RAZON SOCTAL NOMBRE COMERCIAL RUC DIRECCION

1 | ALFARO RODRIGUEZ IRENE
ESMERALDA FARMACIA LIBERTAD 10180079934 | JR. LIBERTAD N° 267

2 FARMACIA ANDERSON
ANDERSON PHARMA S.R.L. PHARMAS.R.L. 20438607391 | CALLE REFORMA N° 400

3 AVENIDA ANTENOR ORREGO
GERENCIA REGIONAL DE SALUD | SERVICIO DE FARMACIA S/IN URBANIZACION
LA LIBERTAD C.S. LAREDO 20218911189 | CENTENARIO

4 | GERENCIAREGIONAL DE SALUD | SERVICIO DE FARMACIA
LA LIBERTAD P.S. MENOCUCHO 20218911189 | KM 26 MENOCUCHO

5 | GERENCIAREGIONAL DE SALUD | SERVICIO DE FARMACIA CALLE CESAR VALLEJO S/N -
LA LIBERTAD P.S. SANTO DOMINGO 20218911189 | SANTO DOMINGO

6 | GUZMAN ARANGURIBERTHA FARMACIAVIRGEN DE CALLE LOS JAZMINES N° 335
TEOFILA LA ASUNCION 10179978453 | Urb. 22 DE FEBRERO

7 | HERMENEGILDO PINEDO IVAN JR. SAN JOSE N° 702 Urb. 22 DE
PAUL FARMACIABD S 10402579418 | FEBRERO

8 CALLE PROLONGACION
LEAL VERA CESAR ALFREDO FARMACIA LEAL 10180044952 | REFORMA N° 09

9 FARMACIA CALLE INDEPENDENCIA N°
QUIROZ DE SAAVEDRA IRMA INDEPENDENCIA 10180038286 | 361

10 | RENGIFO DE LA CRUZ VICTOR
SEGUNDO FARMACIA UNIVERSAL 10178002223 | CALLE SAN IGNACIO N° 417

11 | RODRIGUEZ GARCIAPILAR AV. EL ANGEL MZ-1 L-67 Urb.
ESTELA FARMACIAEL ANGEL 10180005914 | SECT. LAPAMPA

12 | RODRIGUEZ VASQUEZ JOSUE
RUBEN FARMACIA AD VENIR 10179992570 | CALLE SAN IGNACIO N° 354

13 FARMACIA AV. LOS LAURELES N° 242
ROJAS VASQUEZ CARLOS SALUDPHARMA 10180066671 | Urb. 22 DE FEBRERO

14 | SALIRROSAS POMA YOLANDA AV.JULIAN ARCE ALARRETA
GENOVEVA FARMACIA SCORPIO 10178239860 | N° 420

15 | ZIMIC NOLASCO MARIA
LOURDES FARMACIA ZIMIC 10324041643 | AV. LA MERCED # 298
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ANEXOS 3

Resultados Respecto al Cuestionario de Compromiso Organizacional
Tabla 01: Distribucién del Compromiso Afectivo pregunta 1:

Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en esta organizacion.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 0 0 0 6
Apenas en desacuerdo 7 19 19 25
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 10 28 28 53
Validos Apenas de acuerdo 3 8 8 61
Algo de acuerdo 13 36 36 97
Totalmente de acuerdo 1 3 3 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 01: Distribucion Porcentual del Compromiso Afectivo Pregunta 1
3% 0%
m Totalmente en
desacuerdo

19% m Algo en desacuerdo

Apenas en
desacuerdo
28%

Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6 % manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 0% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 19% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 28% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 8% manifiesta estar
apenas de acuerdo, el 36% manifiesta estar algo de acuerdo y el 3% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 02: Distribucion del Compromiso Afectivo Pregunta 2:

Realmente siento como si los problemas de la organizacion fueran mios.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 0 0 0 0
Apenas en desacuerdo 1 3 3 3
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 25 25 28
Vélidos
Apenas de acuerdo 8 22 22 50
Algo de acuerdo 16 44 44 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 02: Distribucion Porcentual del Compromiso Afectivo Pregunta 2

0% 3%

B Totalmente en desacuerdo
m Algo en desacuerdo
Apenas en desacuerdo
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0 % manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 0% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 3% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 25% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 22% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 44% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 03: Distribucion del Compromiso Afectivo pregunta 4:
No experimento un fuerte sentimiento de pertenencia hacia mi organizacion

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 1 3 3 3
Apenas en desacuerdo 3 8 8 11
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 17 17 28
Validos Apenas de acuerdo 8 22 22 50
Algo de acuerdo 12 33 33 83
Totalmente de acuerdo 6 17 17 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 03: Distribucion Porcentual del Compromiso Afectivo Pregunta 3
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0 % manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 8% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 17% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 22% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 33% manifiesta estar algo de acuerdo y el 17% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 04: Distribucion del Compromiso Afectivo Pregunta 4:
No me siento ligado emocionalmente a mi organizacion.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 0 0 0 6
Apenas en desacuerdo 10 28 28 33
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 5 14 14 47
Validos | Apenas de acuerdo 6 17 17 64
Algo de acuerdo 10 28 28 92
Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 04: Distribucion Porcentual del Compromiso Afectivo Pregunta 4
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 0% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 28% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 14 manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 17% manifiesta estar
apenas de acuerdo, el 28% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 05: Distribucion del Compromiso Afectivo Pregunta

No me siento integrado plenamente en mi organizacion.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 0 0 0 0
Apenas en desacuerdo 2 6 6 6
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 10 28 28 33
Vvalidos Apenas de acuerdo 9 25 25 58
Algo de acuerdo 12 33 33 92
Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 05: Distribucién Porcentual del Compromiso Afectivo Pregunta 5
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0% manifiesta estar totalmente

en desacuerdo, el 0% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 6% manifiesta estar apenas

en desacuerdo, el 28% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 25% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 33% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 06: Distribucion del Compromiso Afectivo Pregunta

Esta organizacion significa personalmente mucho para mi.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 1 3 3 3
Apenas en desacuerdo 4 1 11 14
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 8 22 22 36
Validos | Apenas de acuerdo 5 14 14 50
Algo de acuerdo 16 44 44 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 06: Distribucion porcentual del Compromiso Afectivo Pregunta 6
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 11% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 22% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 14% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 44% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 7:

Distribucion del Compromiso de Continuidad Pregunta 7:

Hoy permanecer en esta organizacion, es una cuestion tanto de necesidad como de deseo.

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 1 3 3 3
6 17 17 19

Apenas en desacuerdo

Vali
alidos Ni de acuerdo, ni desacuerdo 8 22 22 42

Apenas de acuerdo 5 14 14 56

Algo de acuerdo 13 36 36 92

Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
36 100 100

Total
Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 7: Distribucion del Compromiso de Continuidad pregunta 7
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 17% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 22% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 14% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 36% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 8: Distribucion del Compromiso de continuidad pregunta 8:

Seria muy duro para mi dejar esta organizacion, inclusive si lo quisiera.

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 1 3 3 6
N Apenas en desacuerdo 9 25 25 31
Validos Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 17 17 47
Apenas de acuerdo 3 8 8 56
Algo de acuerdo 12 33 33 89
Totalmente de acuerdo 4 1 11 100
36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 8: Distribucién del Compromiso de Continuidad Pregunta 8
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
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Tabla 116: Distribucion del Compromiso de Continuidad Pregunta

Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de mi organizacion en estos momentos.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 1 3 3 3
. Apenas en desacuerdo 2 6 6 8
Validos
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 10 28 28 36
Apenas de acuerdo 10 28 28 64
Algo de acuerdo 13 36 36 100
Totalmente de acuerdo 0 0 0 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico 9: Distribucién del Compromiso de Continuidad Pregunta 9
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0% manifiesta estar totalmente

en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 6% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 28% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 28% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 36% manifiesta estar algo de acuerdo y el 0% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 117: Distribucion del Compromiso de Continuidad Pregunta

Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo, como para pensar en salir de mi

organizacion.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 3 8 8 14
N Apenas en desacuerdo 9 25 25 39
Validos Ni de acuerdo, ni desacuerdo ! 19 19 58
Apenas de acuerdo 3 8 8 67
Algo de acuerdo 11 31 31 97
Totalmente de acuerdo 1 3 3 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 10: Distribucion del Compromiso de Continuidad Pregunta 10
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 8% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 25% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 19% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 8% manifiesta estar
apenas de acuerdo, el 31% manifiesta estar algo de acuerdo y el 3% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 118: Distribucion del Compromiso de Continuidad Pregunta

Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion, podria haber considerado

trabajar en otro sitio.

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 2 6 6 6
4 11 11 17

Apenas en desacuerdo

Validos
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 25 25 42

Apenas de acuerdo 7 19 19 61

Algo de acuerdo 11 31 31 92

Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
36 100 100

Total
Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 11: Distribucion del Compromiso de Continuidad Pregunta 11
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 11% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 25% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 19% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 31% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 119: Distribucion del Compromiso de Continuidad Pregunta
Una de las pocas consecuencias negativas de dejar esta organizacion, es la inseguridad

que representan las alternativas disponibles.

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 2 6 6 6
7 19 19 25

Apenas en desacuerdo

Validos [— :
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 25 25 50

Apenas de acuerdo 5 14 14 64

Algo de acuerdo 10 28 28 92

Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
36 100 100

Total
Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 12: Distribucion del Compromiso de Continuidad Pregunta 12
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 19% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 25% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 14% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 28% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 13: Distribucion del Compromiso Normativo Pregunta 13:

No siento obligacion alguna de permanecer en mi actual trabajo.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 1 3 3 6
. Apenas en desacuerdo 3 8 8 14
Validos Ni de acuerdo, ni desacuerdo 10 28 28 42
Apenas de acuerdo 7 19 19 61
Algo de acuerdo 12 33 33 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 13: Distribucidn porcentual del Compromiso Normativo Pregunta 13
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 8% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 28% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 19% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 33% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 121: Distribucion del Compromiso Normativo Pregunta

AdUn si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar mi organizacién ahora.

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 2 6 6 8
N Apenas en desacuerdo 5 14 14 22
Validos Ni de acuerdo, ni desacuerdo 8 22 22 44
Apenas de acuerdo 6 17 17 61
Algo de acuerdo 12 33 33 04
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 14: Distribucion Porcentual del Compromiso Normativo Pregunta 14
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 14% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 22% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 17% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 33% manifiesta estar algo de acuerdo yel 6 % manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 122: Distribucion del Compromiso Normativo Pregunta

Me sentiria culpable si dejara mi organizacion ahora.

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 1 3 3 3
Validos | Apenas en desacuerdo 3 8 8 11
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 10 28 28 39
Apenas de acuerdo 9 25 25 64
Algo de acuerdo 12 33 33 97
Totalmente de acuerdo 1 3 3 100
36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 15: Distribucion Porcentual del Compromiso Normativo Pregunta 15

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 8% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 28% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 25% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 33% manifiesta estar algo de acuerdo y el 3% manifiesta estar
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Tabla 16: Distribuciéon del Compromiso Normativo Pregunta 16:

Esta organizacion merece mi lealtad.

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 2 6 6 11
N Apenas en desacuerdo 10 28 28 39
Validos Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 25 25 64
Apenas de acuerdo 4 11 11 75
Algo de acuerdo 8 22 22 97
Totalmente de acuerdo 1 3 3 100
36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 16: Distribucion Porcentual del Compromiso Normativo Pregunta 16
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 28% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 25% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 11% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 22% manifiesta estar algo de acuerdo y el 3% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 124: Distribucion del Compromiso Normativo Pregunta

No abandonaria mi organizacion en estos momentos, porque tengo un sentimiento de

obligacion hacia las personas que trabajan en ella.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Algo en desacuerdo 2 6 6 6
Validos | Apenas en desacuerdo 3 8 8 14
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 11 31 31 44
Apenas de acuerdo 9 25 25 69
Algo de acuerdo 10 28 28 97
Totalmente de acuerdo 1 3 3 100
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 17: Distribucion Porcentual del Compromiso Normativo Pregunta 17
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 0% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6 % manifiesta estar algo en desacuerdo, el 8% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 31% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 25% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 28% manifiesta estar algo de acuerdo y el 3% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 125: Distribucion del Compromiso Normativo Pregunta

Estoy en deuda con la organizacion.

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 2 6 6 8
N Apenas en desacuerdo 6 17 17 25
Validos Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 25 25 50
Apenas de acuerdo 6 17 17 67
Algo de acuerdo 11 31 31 97
Totalmente de acuerdo 1 3 3 100
36 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 18: Distribucion Porcentual del Compromiso Normativo Pregunta 18
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 17% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 25 % manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 17% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 31% manifiesta estar algo de acuerdo y el 3% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Resultados Respecto al Cuestionario de Calidad de Servicio

Tabla 1: Distribucion de los Elementos Tangibles Pregunta 1

El mobiliario, equipos y herramientas de la farmacia, son modernos.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 8 8 8
Algo en desacuerdo 5 14 14 22
Apenas en desacuerdo 12 33 33 56
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 7 19 19 75
Validos | Apenas de acuerdo 3 8 8 83
Algo de acuerdo 3 8 8 92
Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 01: Distribucion Porcentual de los Elementos Tangibles Pregunta 1
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 8% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 14% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 33% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 19% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 8% manifiesta estar
apenas de acuerdo, el 8% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 127: Distribucién de los Elementos Tangibles Pregunta

Las instalaciones fisicas de la farmacia, son visualmente atractivas

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 2 6 6 11
Apenas en desacuerdo 5 14 14 25
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 25 25 50
Validos | apenas de acuerdo 7 19 19 69
Algo de acuerdo 6 17 17 86
Totalmente de acuerdo 5 14 14 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.
Gréfico 02: Distribucion Porcentual de los Elementos Tangibles Pregunta 2
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 14% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 25% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 19% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 17% manifiesta estar algo de acuerdo y el 14 % manifiesta

estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 128: Distribucién de los Elementos Tangibles Pregunta

Los colaboradores de la farmacia, tienen un aspecto pulcro.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 5 14 14 17
Apenas en desacuerdo 12 33 33 50
Validos | Ni de acuerdo, ni desacuerdo 7 19 19 69
Apenas de acuerdo 4 11 11 81
Algo de acuerdo ) 14 14 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 03: Distribucion Porcentual de los Elementos Tangibles Pregunta 3
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 14% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 33% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 19% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 11% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 14% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 129: Distribucién de los Elementos Tangibles Pregunta

Los materiales de publicidad (folletos, volantes, tarjetas) que utiliza la farmacia, son

visualmente atractivos.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 1 3 3 6
Apenas en desacuerdo 5 14 14 19
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 12 33 33 53
Validos Apenas de acuerdo 8 22 22 75
Algo de acuerdo 7 19 19 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 04: Distribucion Porcentual de los Elementos Tangibles Pregunta 4
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 14% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 33% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 22% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 19% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 5: Distribucion de la Fiabilidad Pregunta 5

Mis comparieros de trabajo cumplen con brindan el servicio de atencidn al cliente en un

tiempo determinado.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 5 14 14 19
Apenas en desacuerdo 12 33 33 53
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 7 19 19 72
Validos Apenas de acuerdo 3 8 8 81
Algo de acuerdo 4 11 11 92
Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 05: Distribucion Porcentual de la Fiabilidad Pregunta 5
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 14% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 33% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 19% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 8% manifiesta estar
apenas de acuerdo, el 11% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 6: Distribucién de la fiabilidad pregunta 6
Cuando el cliente tiene un problema o reclamo mis compafrieros de trabajo, muestran un

sincero interés en solucionarlo.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 2 6 6 8
Apenas en desacuerdo > 14 14 22
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 10 28 28 50
Validos Apenas de acuerdo 8 22 22 72
Algo de acuerdo 6 17 17 89
Totalmente de acuerdo 4 11 11 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 06: Distribucion Porcentual de la Fiabilidad Pregunta 6
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6 % manifiesta estar algo en desacuerdo, el 14% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 28 % manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 22 % manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 17 % manifiesta estar algo de acuerdo y el 11% manifiesta

estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 132: Distribucién de la Fiabilidad Pregunta

Mis comparfieros de trabajo, realizan bien el servicio a la primera vez.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 5 14 14 19
Apenas en desacuerdo 11 31 31 50
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 17 17 67
Validos Apenas de acuerdo 2 6 6 72
Algo de acuerdo 4 11 11 83
Totalmente de acuerdo 6 17 17 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 14% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 31% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 17% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 6% manifiesta estar

apenas de acuerdo, el 11% manifiesta estar algo de acuerdo y el 17% manifiesta estar

Gréfico 07: Distribucidon Porcentual de la Fiabilidad Pregunta 7
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Tabla 133: Distribucién de la Fiabilidad Pregunta

Mis compafieros de trabajo, concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 2 6 6 11
Apenas en desacuerdo 5 14 14 25
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 10 28 28 53
Validos Apenas de acuerdo 7 19 19 72
Algo de acuerdo 8 22 22 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 14% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 28% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 19% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 22% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

Gréafico 08: Distribucion Porcentual de la Fiabilidad Pregunta 8
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Tabla 134: Distribucién de la Fiabilidad Pregunta

En la farmacia, mis compafieros de trabajo se preocupan por realizar un trabajo exento de

errores.
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 1 3 3 6
Apenas en desacuerdo 8 22 22 28
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 8 22 22 50
Validos Apenas de acuerdo 7 19 19 69
Algo de acuerdo 5 14 14 83
Totalmente de acuerdo 6 17 17 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 09: Distribucion Porcentual de la Fiabilidad Pregunta 9
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 3 % manifiesta estar algo en desacuerdo, el 22 % manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 22 % manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 19% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 14% manifiesta estar algo de acuerdo y el 17% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 135: Distribucion de la Capacidad de Respuesta Pregunta

Mis compafieros de trabajo informan con precision cuando concluira el servicio solicitado

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido [acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 3 8 8 11
Apenas en desacuerdo 7 19 19 31
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 8 22 22 53
Validos
Apenas de acuerdo 5 14 14 67
Algo de acuerdo 9 25 25 92
Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.
Gréfico 10: Distribucion Porcentual de la Capacidad de Respuesta Pregunta 10
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 8% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 19% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 22% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 14% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 25% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 136: Distribucion de la Capacidad de Respuesta Pregunta

Mis compafieros de trabajo brindan un servicio con rapidez.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 5 14 14 19
Apenas en desacuerdo 13 36 36 56
Vélidos | Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 17 17 72
Apenas de acuerdo 3 8 8 81
Algo de acuerdo 4 11 11 92
Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 11: Distribucion Porcentual de la Capacidad de Respuesta Pregunta 11
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 14% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 36% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 17% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 8% manifiesta estar
apenas de acuerdo, el 11% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 137: Distribucion de la Capacidad de Respuesta Pregunta

Mis comparfieros de trabajo siempre se muestran dispuestos a ayudar.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 2 6 6 11
Apenas en desacuerdo 5 14 14 25
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 11 31 31 56
Validos Apenas de acuerdo 7 19 19 75
Algo de acuerdo 7 19 19 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 12: Distribucion Porcentual de la Capacidad de Respuesta Pregunta 12
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 14% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 31% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 19% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 19% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 138: Distribucion de la Capacidad de Respuesta Pregunta
Mis comparieros de trabajo nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de los clientes.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 2 6 6 11
Apenas en desacuerdo 5 14 14 25
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 11 31 31 56
Validos Apenas de acuerdo 7 19 19 75
Algo de acuerdo 7 19 19 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 13: Distribucion Porcentual de la Capacidad de Respuesta Pregunta 13
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 14% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 31% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 19% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 19% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 139: Distribucion de la Capacidad de Respuesta Pregunta

El comportamiento de mis compafieros de trabajo transmite confianza.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 4 11 11 17
Apenas en desacuerdo 11 31 31 47
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 7 19 19 67
Validos Apenas de acuerdo 3 8 8 75
Algo de acuerdo 5 14 14 89
Totalmente de acuerdo 4 11 11 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 14: Distribucion Porcentual de la Capacidad de Respuesta Pregunta 14
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 11% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 31% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 19% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 8% manifiesta estar
apenas de acuerdo, el 14% manifiesta estar algo de acuerdo y el 11% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 140: Distribucién de la Seguridad Pregunta

Percibe que el cliente se siente seguro al hacer uso de los servicios de la farmacia.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 1 3 3 6
Apenas en desacuerdo 7 19 19 25
Vélidos | Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 25 25 50
Apenas de acuerdo 6 17 17 67
Algo de acuerdo 8 22 22 89
Totalmente de acuerdo 4 11 11 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 15: Distribucion Porcentual de la Seguridad Pregunta 15
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|
Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente

en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 19% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 25% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 17% manifiesta
estar apenas de acuerdo, el 22% manifiesta estar algo de acuerdo y el 11% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Mis compafieros de trabajo son siempre amables con los clientes.

Tabla 141: Distribucién de la Seguridad Pregunta

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 5 14 14 19
Apenas en desacuerdo 11 31 31 50
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 7 19 19 69
Validos Apenas de acuerdo 3 8 8 78
Algo de acuerdo 3 8 8 86
Totalmente de acuerdo 5 14 14 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 16: Distribucion porcentual de la Seguridad Pregunta 16
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente

en desacuerdo, el 14% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 31% manifiesta estar apenas

en desacuerdo, el 19% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 8% manifiesta estar

apenas de acuerdo, el 8% manifiesta estar algo de acuerdo y el 14% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 142: Distribucién de la Seguridad Pregunta

Mis compafieros de trabajo tienen conocimientos suficientes para contestar las preguntas

de los clientes.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 1 3 3 6
Apenas en desacuerdo 5 14 14 19
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 12 33 33 53
Validos Apenas de acuerdo 7 19 19 72
Algo de acuerdo 8 22 22 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 17: Distribucion Porcentual de la Seguridad Pregunta 17
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Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 14% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 33% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 19% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 22% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 143: Distribucién de la Seguridad Pregunta

Mis compafieros de trabajo dan una atencion individualizada al cliente.

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 2 6 6 8
Apenas en desacuerdo 5 14 14 22
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 12 33 33 56
Validos Apenas de acuerdo 7 19 19 75
Algo de acuerdo 7 19 19 94
Totalmente de acuerdo 2 6 6 100
36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 14% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 33% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 19% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 19% manifiesta estar algo de acuerdo y el 6% manifiesta estar

Gréfico 18: Distribucion Porcentual de la Seguridad Pregunta 18
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Tabla 144: Distribucién de la Empatia Pregunta

En la farmacia, tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 6
Algo en desacuerdo 4 11 11 17
Apenas en desacuerdo 10 28 28 44
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 25 25 69
Validos Apenas de acuerdo 2 6 6 75
Algo de acuerdo 4 11 11 86
Totalmente de acuerdo 5 14 14 100
Total 36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 6% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 11% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 28% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 25% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 6% manifiesta estar

apenas de acuerdo, el 11% manifiesta estar algo de acuerdo y el 14% manifiesta estar

Gréfico 19: Distribucion Porcentual de la Empatia Pregunta 19
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Tabla 145: Distribucién de la Empatia Pregunta

Mis compafieros de trabajo dan una atencién personalizada.

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 1 3 3 6
Apenas en desacuerdo 5 14 14 19
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 10 28 28 47
Validos Apenas de acuerdo 8 22 22 69
Algo de acuerdo 8 22 22 92
Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 20: Distribucion Porcentual de la Empatia Pregunta 20
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Tabla 146: Distribucién de la Empatia Pregunta

En la farmacia, se preocupan por los mejores intereses de los clientes..

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 1 3 3 6
Apenas en desacuerdo 7 19 19 25
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 25 25 50
Validos Apenas de acuerdo 5 14 14 64
Algo de acuerdo 10 28 28 92
Totalmente de acuerdo 3 8 8 100
36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 3% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 19% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 25% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 14% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 28% manifiesta estar algo de acuerdo y el 8% manifiesta estar

Gréfico 21: Distribucion Porcentual de la Empatia Pregunta 21
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Tabla 22: Distribucién de la Empatia pregunta 22

Mis compafieros de trabajo comprenden sus necesidades especificas.

Total

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
Algo en desacuerdo 2 6 6 8
Apenas en desacuerdo 4 11 11 19
Validos | Ni de acuerdo, ni desacuerdo 10 28 28 47
Apenas de acuerdo 8 22 22 69
Algo de acuerdo 7 19 19 89
Totalmente de acuerdo 4 11 11 100
36 100.0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 3% manifiesta estar totalmente
en desacuerdo, el 6% manifiesta estar algo en desacuerdo, el 11% manifiesta estar apenas
en desacuerdo, el 28% manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, el 22% manifiesta

estar apenas de acuerdo, el 19% manifiesta estar algo de acuerdo y el 11% manifiesta estar

Grafico 22: Distribucion Porcentual de la Empatia Pregunta 22
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Tabla 23: Distribucion Porcentual de las Dimensiones de la Calidad de Servicio.

Elementos Capacidad
tangibles Fiabilidad de Seguridad Empatia
? respuesta

fi % fi % fi % fi % fi %

Alto 5 14 | 511396167 |1 |278 4| 111

Medio | 17| 47 |17| 472 |14| 389 | 9 | 25 |16| 44.4

Bajo | 14| 39 |14| 389 16| 44.4 |26| 72.2 | 16| 44.4

Total | 36| 100 (36| 100 (36| 100 |36 100 |36 100

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que en relacion a los elementos
tangibles se obtiene un 14% de nivel alto, un 47 % de nivel medio yun 39% de nivel bajo,
en relacion a la fiabilidad obtenemos un 13.89% de nivel alto, un 47.22 % de nivel medio
y un 38.89% de nivel bajo, en relacion a la capacidad de respuesta obtenemos un 16.67%
de nivel alto, un 38.89 % de nivel medio y un 44.44% de nivel bajo, en relacion a la
seguridad obtenemos un 2.778% de nivel alto, un 25 % de nivel medio y un 72.22% de
nivel bajo, en relacion a la empatia obtenemos un 11.11% de nivel alto, un 44.44 % de

nivel medio y un 44.44% de nivel bajo.

148



