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RESUMEN

La presente investigacion Sostenibilidad y calidad de servicio en las mype en el
rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de sostenibilidad y calidad de servicio en las MYPE
rubro boticas del centro de Ayabaca, afio 2021. La investigaciéon fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo, y para el recojo de informacion se utiliz una
muestra con respecto a la variable sostenibilidad de 3 representantes de las mypes de
Boticas. y con respecto a la variable calidad de servicio 48 clientes de las mypes
boticas. Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento cuestionario compuesto
por 28 preguntas escala Likert, teniendo lo siguientes resultados: el 66.67% consideran
que estan totalmente de acuerdo con el servicio inmediato que brindan las boticas, el
33.33% estan totalmente de acuerdo con este enunciado, el 66.67% de los propietarios
encuestados sefialan que estan de acuerdo con este enunciado, el 33.33% de los
propietarios encuestados sefialan que estan de acuerdo con este enunciado, el 66.67%
sefialan que estan totalmente de acuerdo, el 33.33% estan totalmente de acuerdo con
este enunciado. Se concluyo que la totalidad de los representantes y clientes no conocen
las habilidades de calidad de servicio, y nunca no satisfacen la necesidad de sus
clientes, no aplican de manera correcta la sostenibilidad dentro de las Mypes, Pero si

tiene una buena comunicacién interna y externa con los empleados y clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, Mypes, Sostenibilidad



ABSTRACT

The present research Sustainability and quality of service in the MSEs in the
field of pharmacies in the center of Ayabaca, year 2021. Its general objective was: To
determine the characteristics of sustainability and quality of service in the MYPE
botanical category of the center of Ayabaca, year 2021. The research was of non-
experimental design — cross-sectional — descriptive, and for the collection of
information a sample was used regarding the variable sustainability of 3 representatives
of the mypes of Boticas. and with respect to the variable quality of service 48 customers
of the mypes boticas. The survey technique and the questionnaire instrument composed
of 28 Likert scale questions were used, having the following results: 66.67% consider
that they totally agree with the immediate service provided by the apothecaries, 33.33%
totally agree with this statement, 66.67% of the surveyed owners indicate that they
agree with this statement, 33.33% of the owners surveyed indicate that they agree
with this statement, 66.67% indicate that they totally agree,

33.33% totally agree with this statement. It was concluded that all representatives and
customers do not know the quality of service skills, and never do not meet the need of
their customers, do not correctly apply sustainability within the MSEs, but do have

good internal and external communication with employees and customers.

Keywords: Quality of service, Mypes, Sustainability
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I. INTRODUCCION

En América latina como en Peru, se encuentran las pequefias y medianas
empresas brindando un importante desarrollo generando empleo y facilitando la
economia, en el Perd, vemos pymes desde ya 40 afos y, hasta el momento, el gobierno
y entes reguladores, respecto a la pequefias y medianas empresas, no han crecido lo
esperado. Consecuencia de esto, la economia mundial ha tenido apogeo siendo una de
las mas grandes en el mundo donde el 74%de las pymes son informales en el Peru

(Vazquez, 2019).

A nivel internacional, las micro y pequefias empresas (mypes) y a nivel
nacional, solo el 1% de todas las empresas formales en el Per cuentan con un sistema
de gestion de calidad, por lo que nos preocupa mucho gue aun queda mucho por hacer.
estoy aqui. Aun queda mucho camino por recorrer para acercar a diferentes empresas

e invertir en control de calidad (RPP, 2018).

Las empresas micro se manifestaron como un acontecimiento socio-econémico
que procuraba responder a mucha de la carencias y escasez de las zonas méas pobres de
la poblacion. De esta forma se constituyeron en una opcion frente a la desocupacion, a la
pobreza, a las pocas oportunidades de crecimiento personal. Pero, pese a que estas
generosidades, este ambito ain no ha conseguido llegar a su maxima capacidad,
obligado por una serie de circunstancias, tales como la falta de ayuda monetaria y la
poca importancia que le otorgaron los gobernantes de aquellos momentos en sus planes

de trabajo (Mares, 2013).

En la economia peruana las MYPE, son de gran importancia en el desarrollo

empresarial a nivel nacional. Los avances tecnologicos, la competitividad, el libre



comercio, la globalizacion han abierto nuevos mercados hacia el mundo entero,
generando la demanda de bienes y servicios en las empresas peruanas. En lo referente
a la Sostenibilidad en las MYPE, rubro boticas, nos permitira garantizar el equilibrio
entre el crecimiento econémico, el cuidado del medio ambiente y el bienestar social.
En cuanto a la calidad de servicio, se trabaja en garantizar la plena satisfaccion de los
clientes, tanto internos como externos, ya que en la actualidad es un gran reto, esta
satisfaccion de todas maneras es importante seguirla considerando como una meta
empresarial, para que los clientes continien considerando los medicamentos ofrecidos

por dichas MYPE, con respecto a su salud. (Pantigoso , 2015).

El mercado de capitales mundial ha empezado a partir de los afios 90 a
desarrollar los indices bursétiles relacionados con la sostenibilidad, esta tendencia
mundial demuestre que las inversiones de dirigen hacia empresas socialmente
responsables, sostenibles y rentables para aplicar sus recursos. Los indices de
sostenibilidad recogen las empresas con mejor comportamiento social, econdmico y

medioambiental. (Royo, 2019)

El problema principal de la Sostenibilidad Empresarial, es el enfoque ambiental
que se le ha dado; las empresas no solo deben darle un peso de prevencion de la
contaminacion y residuos, mucho menos los que se plantean una estrategia de
sostenibilidad integral, para garantizar una competitividad duradera y para crear
transparencia frente a la sociedad. Esto es facil notarlo, una gran cantidad de empresas
grandes, emiten informes de sostenibilidad o ambientales, en el mundo, haciendo nota

de sus medidas de control de emisiones y residuos y mejora continua, sin embargo, en



otros ambitos como el respeto a los derechos laborales y de las comunidades, son

completamente contradictorios. (Gonzalez, 2020)

El sostenible de la empresa es esencialmente, la sostenibilidad econdémica del
negocio a largo y mediano plazo para mantener la rentabilidad econdmica de sus
actividades productivas es necesario contemplar nuevos conceptos de riesgos y de
oportunidades asociadas a los aspectos medioambientales y el impacto social de la

produccion y de la calidad de las relaciones laborales. (Rodriguez, 2020)

Marlan (2017) La importancia de la sostenibilidad y crecimiento empresarial es
lograr un equilibrio ante lo econémico, social y ambiental antes el objetivo 3
empresarial era maximizar los ingresos y rendimiento econémico. A costo de lo que
fuera, ahora esta fuera de moda. No consigna una empresa que en lo social no cumpla
con sus obligaciones laborales, y no respete los derechos humanos y acuda a la
explotacion infantil para bajar sus costos, en el aspecto ambiental ya no la tienen facil
tanto los consumidores y la comunidad estan bien informados y esto es un factor de

competitividad que aumenta en importancia.

En Colombia, crearon herramientas con el fin de promover su propio desarrollo,
con relacion a la calidad de sus servicios, alcanzando posicionamiento vy
reconocimiento de su imagen empresarial. Se cre6 un sistema de trabajo el cual lo
desarrollaron los colabores para un rendimiento eficiente, la estructura organizacional
fue una herramienta en la cual la mision y vision se disefié conforme a la razén de ser
de la empresa y sus visiones a futuro teniendo en cuenta la mejora del clima laboral del

equipo de trabajo. Por dltimo, se presentd ante los gerentes de la empresa la



alternativa de marketing y fortalecimiento organizacional, siendo de soporte para

tomar decisiones que se guien al éxito de la organizacion. (Clavijo, 2019)

La calidad del servicio, se estd convirtiendo en nuestros dias en un requisito
imprescindible para competir en las organizaciones industriales y comerciales de todo
el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el
corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas, como resultado de
esta evidencia, la gestion de la calidad de servicio se ha convertido en una estrategia
prioritaria y cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla y, finalmente

mejorarla.

En el Ecuador, las empresas medianas tienen un deficiente manejo de calidad
de servicio, debido a que los empleados no estan facultados para prestar una buena
atencion para prestacion de servicios o atencion a clientes, logrando que exista
insatisfaccion y ocasionando que el cliente se acerque a la competencia directa de una
empresa. Es asi que frente a esto se busca de forma urgente la necesidad de implementar
modelos de calidad de servicio que mejoren la atencion al cliente en todos los aspectos
de la actividad empresarial, en donde haya alguna interaccion con el cliente, desde el
saludo del personal que esté en la entrada hasta su salida de laempresa y claro sin olvidar
también la [lamada contestada por la recepcionista; y de esta manera tener una imagen
positiva frente al cliente logrando su fidelizacion a la marca de la empresa. (Navarro,

2020)

Vivimos en un mundo en que la calidad de un servicio es dificil de inspeccionar,
no se puede anticipar sus resultados, su duracion es muy corta y depende mucho de las

personas y su interrelacion. Todo esto da como resultado que la calidad



de un servicio y en especial en un hotel sea juzgada por el cliente en el instante en que
lo esta recibiendo y de acuerdo a ello podré tener en su mente la marca de la empresa

que le brinda el servicio. (Gronroos, 2019)

En Per( de acuerdo con cifras de la ENAHO, en 2019, las micro y pequefias
empresas (MYPES) representaron el 95% de las empresas peruanas y emplearon al
47.7% de la PEA, son unos de los pilares de la economia en términos de empleabilidad
dado que representan el 99% del nimero de empresas totales y concentran el 77% del
empleo lo que equivale a un crecimiento del 4% en el empleo. Estas unidades de
negocio registran ventas anuales en constante crecimiento y equivalen al 19.3% del
PBI, con lo que, en el dltimo afio, fueron un 6% mayores que en 2018. Sin embargo,
buena parte de ellas operan en condiciones de baja competitividad y escasos beneficios

laborales, con lo que ya estamos familiarizados. (Comex Peru, 2019).

En Per(, las MYPE, rubro boticas, ante Covid-19, implementan condiciones de
expendio de medicamentos y mecanismos de amortiguamiento (Decreto Supremo No.
059-2020-PCM). Las boticas peruanas compiten con boticas extranjeras (estrategias
de diferenciacion), ante lo cual existe el marco legal a revisar que es la Resolucion

Ministerial No. 351-2020-MINSA.

La sostenibilidad y calidad de servicios que toma una gran importancia en los
negocios, por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor. El centro de
Ayabaca cuenta con pocas boticas por ser un distrito joven, y la dispensacion/expendio
es al precio bajo, para satisfacer las necesidades y asi captar mayor cantidad de
clientes/usuario. Gran importancia es la calidad en el servicio que se le brinda al

cliente, la amabilidad, la satisfaccion ofrecida seran los indicadores



clave para que las MYPE puedan obtener sus logros, objetivos y hacerse mas

competitivas, satisfaciendo plenamente las necesidades de atencién al cliente.

Por lo anterior expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cuales son las caracteristicas de sostenibilidad y calidad de servicio en las MYPE
rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021?, para dar respuesta a la pregunta de
investigacion se plateo el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de
sostenibilidad y calidad de servicio en las MYPE rubro boticas en el centro de

Ayabaca, afio 2021.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas de la administracion de impacto en las MYPE rubro
boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021. Determinar las caracteristicas de los tipos
de sostenibilidad en las MYPE rubro boticas del centro de Ayabaca, afio 2021.
Describir las caracteristicas de los componentes de la Calidad de Servicio en las MYPE
rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021. Determinar las caracteristicas de los
elementos de la calidad de servicio en las MYPE rubro boticas en el centro de Ayabaca,

afio 2021.

Respecto a la justificacion, el presente trabajo tiene como finalidad dar conocer
a los microempresarios la informacion adecuada acerca de sostenibilidad y calidad de
servicios. Se establecid esta interrogante porque se busca saber qué tipo de influencia
tiene la calidad de servicio de la cuidad de Piura. Ademas, tiene un fin que los Mypes
del rubro boticas en el cetro poblado de Ayabaca que ayuden a solucionar la
problematica utilizando buenas estrategias de marketing que de esa manera puedan

brindar mejores comodidades hacia sus clientes ofreciéndoles una buena calidad,



precios comodos y sobre todo una buena atencién por parte de trabajadores hacia sus

clientes.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, y
para el recojo de informacidén se utiliz6 una muestra con respecto a la variable
sostenibilidad de 3 mypes boticas y con respecto a la variable calidad de servicio 48
clientes de las mypes boticas a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con

16 preguntas a través de la técnica de la encuesta

Obteniendo los siguientes resultados: El 66.67% consideran que estan
totalmente de acuerdo con el servicio inmediato que brindan las boticas, el 33.33%
estan totalmente de acuerdo con este enunciado, el 66.67% de los propietarios
encuestados sefialan que estan de acuerdo con este enunciado, el 33.33% de los
propietarios encuestados sefialan que estan de acuerdo con este enunciado, el 66.67%
sefialan que estan totalmente de acuerdo, el 33.33% estan totalmente de acuerdo con

este enunciado.

La investigacion concluye que la totalidad de los duefios y clientes no conocen
las estrategias de calidad de servicio, y tampoco no brindan un servicio de calidad, no
usan correcto la sostenibilidad dentro de la empresa, pero si tiene una buena

comunicacion dentro y fuera con los trabajadores y clientes.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1. Sostenibilidad

Silva (2021) en su tesis La sostenibilidad en la gestion del turismo comunitario
de la comunidad San Clemente, cantén Ibarra durante el periodo 2020, tuvo como
objetivo general Identificar la sostenibilidad en la gestion del turismo comunitario de
la comunidad San Clemente, canton Ibarra durante el periodo 2020. La metodologia
que realizo es Cualitativo, Cuantitativo, Descriptiva, Exploratorio. Como poblacién se
tomaron a 30 empresas de turismo afiliadas de la comunidad San Clemente. Se utiliz6
como técnica la observacién por encuesta, como instrumento se realizd un (12)
cuestionario items, obteniendo los siguientes resultados, el 45,4% restante es
masculino, el 30,34% con personas de 46 afios, el 41,45% pertenecen al nivel de
instruccidn secundaria, el 43,59% manifiesta que todos se benefician de manera directa
e indirecta en la actividad con los turistas, el 89,32% esta totalmente de acuerdo, el
99,15%, responde sentirse comprometido con la naturaleza, el 60.68% hacen referencia
la concientizacién ambiental con los visitantes, el 94,87% que corresponde a 222
sienten amenazados por la pérdida de los recursos naturales en un futuro préximo, el
94,87% que corresponde a 222 sienten amenazados por la pérdida de los recursos
naturales en un futuro préximo, el 48,72% que corresponde a 114 personas contestan
que participan todos los habitantes. Finalmente llegando a conclusion la participacion
de los habitantes de la comunidad de San Clemente en la préactica del turismo es

inclusiva, con un enfoque integrador en igualdad de condiciones través de



su cultura, se han convertido en un ejemplo de emprendimiento y superacion, ya no
son tomados en cuenta como objeto de exhibicion frente al turista, ahora son autores

de la accidn turistica.

Variable 2: Calidad de servicio

Olger (2018) en su trabajo de investigacion La calidad del servicio y su
incidencia en las ventas de la Empresa Industrias Catedral S.A. de la ciudad de
Ambato ”, tiene como objetivo proponer y establecer estrategias para mejorar la calidad
en el servicio para incrementar las ventas de la empresa Industrias Catedral S.A., la
investigacion que se realizo es descriptivo, exploratoria. La poblacion de estudio esta
compuesta por 8 medianas empresas del sector industrias Catedral S.A , se utilizé como
técnica de recoleccion de datos que consta de 14 preguntas, siendo cuantificada en una
escala de Likert de 10 puntos , obteniendo los siguientes resultados: el 67% que es
excelente, el 58% que es excelente, el 63.90% muy satisfactorio, el 54.51% es muy
satisfactorio, el 13.36% afirman que es excelente, el 41.88% es muy satisfactorio, él
69.70% afirma que es excelente, el 7.20% es satisfactorio. Llegando a la conclusion
que la globalizacion de los mercados ha hecho que las empresas sean mas competitivas,
para lo cual aplican y brindan un servicio de calidad, para lograrlo se necesita contar
con una estructura organizativa en donde el Recurso Humano este comprometido en

satisfacer al cliente.

Chango (2018) en su trabajo La calidad del servicio y su impacto en el
incremento de captacion de clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Coopindigena Ltda, tuvo como objetivo general: Determinar si la calidad del servicio

influye en la satisfaccion de los clientes del Comisariato FECOS de la ciudad de



Salcedo. La metodologia de la investigacion se tomara en cuenta el enfoque cualitativo
y el enfoque cuantitativo, los resultados obtenidos, s el 53% de nuestros clientes son
hombres, el 61% de los clientes lo identifican, el 37% son funcionarios de la
cooperativa tienen la comunicacion adecuada, el 55% se puede ver que la Cooperativa
no cuenta con un buzon de sugerencia, el 57% son funcionarios que actualmente no
estan capacitados, el 58% la mayoria de nuestros clientes vienen por los servicios
financieros, el 57% es mejor cada dia la atencién al cliente y nuestros servicios.
Llegando a la conclusion a la percepcidn que tienen los encuestados, con respecto a los
servicios financieros que brinda la Cooperativa Coopindigena, indican que la mayoria
de los servicios estan en un rango bueno, esto ayuda a la imagen de la institucién, pues
al no poseer la excelencia en sus servicios los clientes pueden preferir otras entidades
78 financieras que, si les brinden lo que ellos necesiten, limitando el desarrollo

adecuado de la empresa

Antecedentes Nacionales

Variable 1: Sostenibilidad

Chappa (2018) en su investigacion Caracterizacion de gestion de calidad y
sostenibilidad empresarial de las mypes en el rubro comercio del centro comercial
Boulevard de Chiclayo afio 2016, tiene como problema principal determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y sostenibilidad empresarial en los micros y
pequeiias empresas del Centro Comercial Boulevard de Chiclayo. Para el presente
trabajo de investigacion no se formularon hipétesis porque su alcance no implica una
influencia o casualidad. El disefio de la investigacion es no experimental de tipo

descriptiva, cuyo disefio metodologico es el transversal. La poblacion estuvo
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conformada por 56 microempresarios del rubro comercio del Centro Comercial
Boulevard de Chiclayo, con un tamafio de muestra que asciende a 49 microempresarios
de ambos géneros, obteniendo los siguientes resultados: el 100% de los encuestados
afirman que ellos mismos son los que atiende en su negocio, el 88% dice NO, el 100%
cuentan con los libros contables, | 100% va al proveedor hacer sus compras, el 18%
cambia constantemente de proveedor, el 8% practican 8% de vez en cuando, lo cual
permitié realizar cuestionarios de preguntas a los respectivos involucrados,
obteniéndose las siguientes conclusiones: Determino la Caracterizacion de Gestion de
Calidad y Sostenibilidad empresarial de las MYPES del rubro comercio del Centro
Comercial Boulevard de Chiclayo, Se identificd que los Microempresarios del Centro
Comercial Boulevard de Chiclayo, en su totalidad cuentan con 1 o 2 personas
atendiendo su microempresa. Mas de la mitad de los propietarios de las Micro empresa
cuentan con sus libros contables, del total de micro empresarios no se capacita para
poder brindar un servicio de calidad. Se identifico que méas de la mitad de los
microempresarios del Centro Comercial Boulevard no sabe que es sostenibilidad
empresarial, no conocen aspectos del desarrollo sostenible por ende no lo ponen en

practica.

Variable 2: calidad de servicio

Vasquez (2022) en su trabajo Propuesta de mejora de calidad de servicio como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del
sector servicios, rubro hoteles del distrito de Satipo, Junin 2021, tuvo como objetivo
general: Proponer las mejoras de calidad del servicio como factor relevante para
sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector servicios, rubro hoteles

del distrito de Satipo, Junin 2021. La metodologia de investigacion fue de tipo
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cuantitativa, de nivel descriptivo y disefio No experimental — transversal. La poblacién
fue de 12 mypes, la muestra fue probabilistica de tipo censal. La técnica fue la
entrevista y el instrumento un cuestionario con el que obtuvimos resultados en
referencia a la calidad del servicio con un 75.00% que manifestaron algunas veces la
empresa implementa actividades para mejorar el rendimiento de sus servicios. En
referencia a la sostenibilidad de los emprendimientos encontramos que un 75,00% de
los encuestados manifestaron que algunas veces la empresa implementa actividades
para asegurar perdurar sus negocios en el tiempo. La investigacion concluyé
proponiendo las mejoras de calidad del servicio, la identificacion de los factores
relevantes respecto a la calidad del servicio y la descripcion de los factores relevantes
para mejorar una buena calidad de servicio hacia los clientes de las mypes hoteleras

del distrito de Satipo.

Vasquez (2022) en su investigacion Propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental
Comunitario El Sol, Imperial-Cafiete, 2022, tiene como objetivo: Determinar la
propuesta de mejora en la calidad del servicio para la sostenibilidad en el rubro salud
caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete,2022.
Metodoldgicamente fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, el tipo
de investigacién usado fue cuantitativo, el nivel descriptivo, la poblaciéon estuvo
conformada por los usuarios y los colaboradores del centro de salud, se tom6 como
muestra a 40 usuarios para la variable calidad del servicio y una muestra de 10
colaboradores para la variable sostenibilidad, se aplic6 como técnica la encuesta y
como instrumento un cuestionario de 19 preguntas, en cuanto a los resultados de

calidad del servicio se encontr6 que los usuarios manifestaron que existe falta de
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compromiso por parte de la direccidn para solucionar algunos inconvenientes, ademas
consideraron que los colaboradores no tienen un desempefio adecuado, la atencién en
algunos casos no es personalizada y por ultimo las consideraciones de los horarios para
las asistencias a las citas en el centro de salud son pocas, por tanto se concluye que la
propuesta de mejora estuvo enfocada en proporcionar un horario de atencion al usuario
a fin de tomar en cuenta sus sugerencias y la implementacion del reglamento interno

de trabajo a fin de organizar las funciones por servicio.

Antecedentes Nacionales
Variable 2: Calidad de servicio

Ocana (2017) en su investigacion Caracteristicas de la capacitacion y calidad
de servicio de las mype rubro servicio de taxi en los distritos de Piura y Castilla afio
2015, con el objetivo de determinar las caracteristicas de la capacitacion y calidad de
servicio de las MYPE rubro servicio de taxi en la ciudad de Piura, afio 2015, donde se
realizé una investigacion de tipo descriptivo, que permitié describir, registrar, analizar,
interpretar y medir las diferentes variables del estudio con un nivel cuantitativo, que
permitio examinar los datos de manera numeérica, con técnicas de conteo y de medicion,
donde se utiliz6 el disefio no experimental — transversal, obteniendo los siguientes
resultados el 58.33 % de los encuestados sefialan que a veces la empresa brinda
capacitaciones para el mejor desempefio de su labores en el trabajo que realizan dentro
de la empresa, el 50 % de los encuestados sefialan que a veces le genera beneficios
las capacitaciones recibidas, | 57.48 % de los encuestados sefialan que casi siempre
estan capacitadas para brindar el servicio de taxi, 1 57.48 % de los encuestados sefialan
que si encuentran beneficios en la calidad de servicio, el 39.01 % indica que casi

siempre las empresas de servicio de taxi cubren la necesidad en el momento
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solicitado. Llegando a la conclusién que se identifico que en algunas MYPE que
brindan el servicio de taxi en Piura y Castilla afio 2015, se caracterizan por no tener
capacitaciones ni inducciones al personal, ya que esto se refleja al momento de realizar
su trabajo, motivo por el cual se generan deficiencias y error en el desarrollo de sus

actividades.

Variable 1: Sostenibilidad

Nufez (2021) en su trabajo Caracterizacion de la sostenibilidad y
competitividad de las MYPE rubro Artesanal del distrito de Catacaos-Piura, afio
2021, tuvo como principal objetivo determinar las caracteristicas de la sostenibilidad
y competitividad de las MYPE rubro artesanal del distrito de Catacaos, Piura, afio
2021. Se empled la metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no
experimental y corte transversal, utilizando la técnica de la encuesta con un
cuestionario de 16 preguntas para cada variable, asi mismo se trabaj6 con una poblacion
de 13 MYPE para la variable sostenibilidad y 21 trabajadores para la variable
competitividad. Los principales resultados fueron que el 100% de encuestados
consideran que los valores sociales y sostenibles mejoran la imagen que tiene el
consumidor de la empresa, ademas el 100% de encuestados sostienen que las acciones
sociales y sostenibles atraen nuevos inversionistas y clientes. Se observo también que
el 100% de encuestados son conscientes del dafio que causan las empresas al medio
ambiente y consideran que la implementacion de medidas sostenibles genera mayor
utilidad. Las principales conclusiones fueron que la importancia que tiene la
sostenibilidad en las MYPE rubro artesanal estd dada por los beneficios que genera

para las empresas, como la mejora de la imagen de la empresa, atraer nuevos
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inversionistas y generar mayor oportunidad de negocio. Con respecto al proceso de
innovacion, las MYPE desconocen el proceso para innovar en una idea de negocio, de
igual manera, no evaltan factores como debilidades y fortalezas antes de innovar en
un producto, sin embargo, conocen las debilidades y fortalezas del negocio, por ello

se entiende que realizan una gestion empirica.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

Variable 1: Sostenibilidad

Garcia (2020) indica que, la sostenibilidad se refiere a las caracteristicas y
condiciones que se mantienen en el tiempo, consecuentemente de la sinergia de factores

como calidad, productividad, entre otros aspectos.

Mantilla (2019), sefiala que, la sostenibilidad se refiere a la medicion del
desarrollo, mayormente de indole econdmico, que satisface las necesidades de los
actores empresariales, incluyendo elementos de responsabilidad social, junto con

administracién adecuada en ambitos ambientales y sociales.

Por lo citado lineas arriba, puedo expresar que la sostenibilidad es el derrotero
que las organizaciones sin fines de lucro como también las empresas (con fines de
lucro), buscan obtener durante un periodo de tiempo lo mas prolongado posible, de
manera que engloba caracteristicas de calidad en cada una de las actividades operativas
gue se aplican, con la administracién adecuada en la implementacion de medidas a
favor y cuidado medio ambiental, sin descuidar también la proyeccién de actividades

gue tengan impacto positivo en la sociedad con responsabilidad empresarial.
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Dimensiones de Sostenibilidad

Dimensién 1. Administracion de impacto sostenible

Segun el autor Epstein, (2018), la sostenibilidad esta tipificada con aspectos
relacionados como la sostenibilidad ambiental, la sostenibilidad econémica y la
sostenibilidad social. En consecuencia, la sociedad en su conjunto, asimismo los
actores empresariales con sus unidades econdmicas, se enfrentan al cambio
climatico o la escasez de agua, por ello tomando en cuenta una perspectiva global y

promoviendo el desarrollo sostenible.

Epstein (2018) menciona que tiene sus fundamentos en la gestion ambiental y
la gestion social que por mucho tiempo han liderado el horizonte de las empresas,
ahora, se habla de una administracion sostenible, para relacionar la gestion que se hace
desde la organizacion en pro de un equilibro entre lo econémico, lo ambiental y lo
social. Es el reto de hoy, lograr que las empresas alcancen niveles de rentabilidad, pero
manteniendo una adecuada y sana relacion con el medio ambiente y la sociedad que

las rodea.

En la administracion de un desarrollo sostenible es importante la medicion del
impacto que se tiene tanto social, econémico y ambiental de las organizaciones. Por

lo tanto, segun el autor Epstein (2019), indica que tenemos que tomar en cuenta:

Estrategia de sostenibilidad

Planificacion de ventas: La forma mas sencilla que los autores sefialan es, que
para alcanzar el pronostico de ventas de una empresa se realice un plan de ventas que

se base en las tres estrategias para vender: Conseguir clientes nuevos, vender méas a
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clientes actuales y recuperar cuentas. Es mucho maés sencillo que una empresa alcance
el cien por ciento de sus ventas si encuentra la mezcla perfecta entre estas tres
estrategias y lo adiciona con inteligencia de mercado para desarrollar un plan de accién
que servird de guia para focalizar a su equipo comercial en la ejecucion de sus

actividades diarias.

Seguimiento y post venta:

- Estar cerca del cliente y conocer su experiencia con el servicio.
- Centrarnos en la calidad del servicio.

- Buscar mas canales de expansion que nos permita llegar a nuevos mercados

Indicador

Caracteristicas del servicio

Entre las caracteristicas a tomar en consideracion tenemos que el servicio en
cuanto a la entrega de valor en relacion con las expectativas del comprador esta siempre
en el ojo evaluador de quien lo solicita. Si el desempefio del producto y/o servicio
no alcanza las expectativas el comprador quedarad insatisfecho, si el desempefio
coincide con las expectativas, el comprador quedara satisfecho, si el desempefio rebasa

las expectativas, el comprador quedara encantado. (Epstein, 2018)

Un servicio es “cualquier funcién o beneficio que una parte puede brindar a otra
que es intangible por naturaleza y no puede ser poseido” Esto quiere decir que es
cualquier cosa que el cliente pueda observar y proporcione un valor agregado en el

momento en que aumenta la satisfaccion. (Epstein, 2018)
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Estrategia de sostenibilidad

La sustentabilidad supone un cambio estructural en la manera de pensar el
desarrollo, en la medida en que impone limites al crecimiento productivo, al consumo
de recursos y a los impactos ambientales mas alla de la capacidad de aguante del

ecosistema. (Epstein, 2018)

Un enfoque estratégico es necesario cuando se trata de resolver problemas
complejos que involucran a muchas partes interesadas. Procesos de cambio que
requieren una perspectiva de largo plazo, pero que no podemos cumplir en toda su
complejidad, metas ambiciosas que enfrentamos con recursos limitados, posiblemente

diferentes interpretaciones e insuficiente compromiso de las partes. (Epstein, 2018)

Dimension 2. Tipos de sostenibilidad

En cualquier comunidad en la que se realice una actividad econdmica en un
entorno determinado podemos encontrar las tres formas de sostenibilidad conectadas:
la ambiental, la econémica y la social. La sostenibilidad nos recuerda que se puede
hacer de otra manera. Podemos crecer como sociedad cuidando el medio ambiente,
logrando la justicia social y creando valor economico. Gracias a la durabilidad. A

continuacion, te contamos todo sobre este revolucionario concepto. (Epstein, 2018)

La sostenibilidad se caracteriza por varios conceptos interrelacionados, como
la sostenibilidad ambiental, la sostenibilidad social y la sostenibilidad econémica. Por
tanto, muchos de los problemas a los que se enfrentan las personas, como el cambio
climatico o la escasez de agua, solo pueden resolverse desde una perspectiva global y

fomentando el desarrollo sostenible. (Epstein, 2018)
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Indicadores

Sostenibilidad social

En cualquier comunidad en la que se realice una actividad econdémica en un
entorno determinado podemos encontrar las tres formas de sostenibilidad conectadas:
la ambiental, la econdomica y la social. Sin embargo, la sostenibilidad social, en
particular, tiene como objetivo fortalecer la cohesion y la estabilidad de grupos

sociales concretos. (Epstein, 2018)

La sostenibilidad social se define como encontrar un equilibrio entre el
crecimiento econoémico, la equidad social y la proteccién del medio ambiente. En
definitiva, es la idea de progreso y de conseguir que el crecimiento llegue a todos y no

ponga en riesgo a las generaciones futuras. (Epstein, 2018)

Sostenibilidad ambiental

La sostenibilidad ambiental es la que se centra en la preservacion de la
biodiversidad sin renunciar al progreso econémico y social. Las bases de la
sostenibilidad ambiental son: cuidar el agua, ahorrar energia, reducir residuos, utilizar
envases reciclables, limitar o eliminar el uso de plasticos, utilizar transporte sostenible,

reutilizar el papel y cuidar la flora y la fauna. (Epstein, 2018)

Una economia sostenible, también conocida como desarrollo sostenible,
equilibrado o equilibrado, es un sistema socioeconémico que tiene como objetivo
aumentar el bienestar publico fomentando el consumo responsable mediante la
implantacion de un sistema financiero basado en empresas respetuosas con el medio

ambiente y participativas de la sociedad. (Epstein, 2018)
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Variable 2: Calidad de Servicio

Segln los autores Zeithaml & Berry, (2018), consideran que, la calidad de
servicio, es el proceso que consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios
acerca del servicio y la percepcién del servicio recibido. De acuerdo a los autores, la
aptitud de servicio tiene el aspecto de las subestructuras fisicas; equipos, personal y
materiales de comunicacion. Es decir, son los elementos fisicos; equipos, personal,
dinero, materiales de comunicacion etc., que sirven para una mejor comodidad,

precision y rapidez, asi como una debida utilizacion de los mismos.

Es un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar la atencion al
cliente y la relacion entre el consumidor y la marca. La clave de este apoyo es construir
buenas relaciones y un entorno positivo, solidario y amistoso que asegure una buena
impresion en los clientes. De esta forma, el consumidor esta satisfecho con el apoyo y
regresa mas a menudo, porque recibio calidad de su tienda. Ademas, brindar un servicio
de alta calidad ayuda a corregir errores, pues es posible identificar momentos en los

que el consumidor necesita mas ayuda. (Zenvia,2021)

Cuando hablamos de calidad de servicio, nos referimos a la satisfaccion del
cliente, el principal objetivo de luchar por la primera es conseguir la segunda. Para
conseguirlo, depende del trabajo bien hecho y de conocer al cliente para que lo que
reciba esté a la altura de sus expectativas. La calidad del servicio al cliente consiste en
cumplir y superar las expectativas del cliente. Esto es sumamente importante porque,
como ya hemos comentado, de ello puede depender el éxito de la empresa, el nimero
de clientes, su fidelizacion e incluso las recomendaciones a otros consumidores.

(Guevarra,2020)
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Dimensiones de la Calidad del Servicio

Dimensién 1. Componentes de calidad de servicio

Los factores que determinan la calidad en un producto estan muy ligados a las
caracteristicas fisicas y del funcionamiento del mismo. En un servicio, los factores que
determinan la calidad estan ligados a la percepcion que los clientes tienen de él. Los
factores que determinan la calidad de un producto estan intimamente relacionados con
sus caracteristicas fisicas y funcionales. Los determinantes de la calidad del servicio
estan relacionados con la percepcion que tienen los clientes del servicio. (Zeithaml,

2018)

Fiabilidad: La prestacion del servicio debe ser confiable, por ejemplo, al
momento de la entrega debe realizarse de acuerdo a las condiciones pactadas

originalmente.

Comunicacién: La comunicacién debe ser persuasiva, clara y precisa, sin

intentar confundir al cliente ni utilizar un lenguaje inapropiado.

Rapidez de respuesta: Resolver las dudas del cliente de forma inmediata y no

comprometer la credibilidad.

Aspectos visibles: La percepcion del cliente sobre la experiencia de compra
puede abordarse desde el punto de entrega del servicio hasta el momento en que aparece

el vendedor.

Cortesia: No se trata s6lo de querer vender, sino también de comprender al

cliente, atenderlo con amabilidad y paciencia.
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Indicador

Valoracién de ventas

Segun el autor Klaric (2017), en un mundo en el que todos los sectores se estan
comodotizado, donde todos saben igual, se oyen igual y se ven igual, el cerebro no
tiene la capacidad de diferenciar y tomar una decision de compra, precisamente porque
todos hacen sentir lo mismo, o en palabras técnicas, activan de la misma forma.
Entonces en la medida que las organizaciones tengan personal de ventas entrenado y
con la habilidad de diferenciar tu producto y/o servicio, basado en un discurso de ventas
poderosisimo en la experiencia y en las diferenciales que brinda la mercancia, puedes
lograr una mejor aceptacion por parte de los consumidores, beneficiarios y/o clientes,

mostrandote cercano a sus expectativas y a sus necesidades.

Dimension 2. Elementos de calidad de servicio

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing que nos facilita
conocer a nuestra clientela y sus necesidades y para ello contamos con los siguientes
elementos: Contacto cara a cara. Relacion con el cliente. Se refiere a cumplir con las
expectativas del cliente al utilizar un tipo particular de servicio. La calidad del servicio
solo se puede medir por las impresiones y opiniones de los clientes habituales o

potenciales. (Klaric,2017)

Es un determinante de la calidad del servicio percibida; incluyendo el desarrollo
de procesos para mejorar la eficiencia de los procesos y la gestion de procesos para la
satisfaccion general del cliente, asi como la formacion y desarrollar las competencias

de todo el personal de la empresa, ya que la eficiencia es un factor
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importante en la calidad del servicio. Todos los empleados deben comprender sus
responsabilidades y desempefiarlas correctamente. Las actitudes, los procesos y las
politicas estan en el centro de este proceso de calidad. Pero lo més importante es la
actitud, porque tanto los directivos como sus empleados necesitan estar formados para
liderar. Todos sus esfuerzos estan enfocados en lograr la calidad del servicio al cliente.

(Munch y Garcia, 2020)

Indicadores

Conocer la confiabilidad

Segun el autor Klaric (2017), los elementos significativos que generan
satisfaccion al cliente, es que el servicio tenga valor agregado, sea de precio justo y que
se ajuste a sus requerimientos, para ello liderar en costos y calidad en los mercados o
segmentos de mercado en los que se proponga desarrollar empresarialmente la junta de
accionistas, duefios y/o directivos empresariales para el rumbo y dinamica de
crecimiento asi como el aporte genuino en los servicios brindados ante la gama de
gustos y/o preferencias de la demanda de clientes que en el contexto tanto nacional
como internacional se presentan con pendiente creciente en los estudios e
investigaciones que los especialistas de mercado a través de encuestas socializan en

los medios de comunicacion masiva, redes sociales y plataformas on line.

Identificar el desempefio del personal

En cuanto a la identificacion del desempefio se pueden emplear herramientas
como por ejemplo una de las herramientas de medicion del desempefio del personal es

el CRM (Costumer Relationship Management), es decir la administracion de las
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relaciones con el cliente. Es un sistema donde se implementan herramientas de soporte
tecnoldgico que integran todas las areas de la empresa, permitiendo que se le dé al
cliente un tratamiento consistente sin importar el area de la organizacion donde él

acuda. (Soto, 2017)

Posicionamiento en el mercado

Segln la autora Lozada, (2019), el posicionamiento en el mercado, esta
determinado por diferencias de precios, tamafio de segmentos del mercado, la marca,
entre otros. La organizacion para la mejora requiere de una clara responsabilidad de
guiar el proyecto. La responsabilidad del proyecto empresarial puede ser tan amplia
como toda una divisién con estructuras formales de comités, o tan estrecha como un
pequefio grupo de trabajadores en una operacién de operacién de produccién. (Soto,

2017)
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Marco conceptual

Calidad: La calidad genera productos y servicios mejorados, disminuye costes
y permite aumentar la rentabilidad financiera de las empresas. Es un factor de
motivacion e integracion de los trabajadores, ya que es el objetivo que orienta todas las

actuaciones en las organizaciones. (Loyola, 2019)

Servicio: Un servicio, en el ambito econémico, es la accién o conjunto de
actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes,

brindando un producto inmaterial y personalizado. (Loyola, 2019)

Gestion: El término gestion es utilizado para referirse al conjunto de acciones,
o diligencias que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo. Dicho de otra
manera, una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad

de resolver una situacion o materializar un proyecto. Palacios (2018)

Mypes: sefiala que las mypes apoyen el desarrollo y emprendimiento del pais
Considerando que las micro y pequefias empresas son de vital importancia y aportan
beneficios economicos dentro de un pais es necesario también mencionar que también
hay una cantidad de desempleo que no ayuda a crecer de una manera uniforme que es
lo que se espera por una falta comunicacion, informalidad e ilegalidad de las personas

que quieren comenzar a emprender un negocio. (Arenal, 2019).
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I11. HIPOTESIS

Hernandez & Mendoza (2018) la hipdtesis no se planted, ya que solo se busca
describir la variable de clima laboral, no todas las investigaciones cuantitativas se

plantean hipotesis de un factor esencial.

En la presente investigacion titulada: “Sostenibilidad y calidad de servicio en
las mype en el rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021”. No se plante6

hipGtesis por ser una investigacion nivel descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

El trabajo de investigacion fue de disefio de investigacion no experimental transversal-

descriptivo.

No experimental

Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) afirma que el disefio no experimental
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se trata de estudios donde no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables, lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar

tal como se han dado en su contexto natural.

Fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente a la variable
sostenibilidad y calidad de servicios en las Mypes, solo se presentd tal y como se

manifestd conforme a la realidad sin sufrir ningdn tipo de alteraciones.

Transversal

Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) afirma los disefios de investigacion
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico.
Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un

momento dado.

Fue transversal porque el estudio de investigacion Caracteristicas de

sostenibilidad y calidad de servicios en las Mypes en el rubro boticas en el centro de
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Ayabaca, afio 2021. Se realizé en un espacio de tiempo determinado, el cual tuvo un

inicio y un fin especificamente en el afio 2022.

Descriptivo

Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) consiste en describir fenémenos,
situaciones, contextos y suceso; esto es, detallar como son y se manifiestan, con los
estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis.

Fue descriptivo porque solo se describid las principales caracteristicas de
Caracteristicas de sostenibilidad y calidad de servicios en las Mypes en el rubro boticas

en el centro de Ayabaca, afio 2021.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion
Hernandez & Mendoza (2018) afirman que la muestra es un subconjunto
de casos o individuos de una poblacion, en donde se desarrollara la investigacion
y para ello debe escogerse una técnica de muestra adecuada que produzca una

muestra aleatoria adecuada.

Poblacién 1: Para la variable Sostenibilidad se utilizé una poblacion de 03

representantes del rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021.

Poblacion 2: Para la variable Calidad de servicio se utilizé una poblacion

infinita de clientes del rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021.

28



Muestra

Segun Hernandez, et al. (2018) afirma que el muestreo no probabilistico es
maés (til para estudios exploratorios como la encuesta piloto (una encuesta que se
implementa en una muestra mas pequefia, en comparacion con el tamafio de

muestra predeterminado).

Muestra 1: Para la variable Sostenibilidad se utilizé una muestra de 03
representantes del rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021. Se utiliz6 una

muestra censal.

Muestra 2: Para la variable Calidad de servicio se utilizé una muestra que
fue por convivencia de 48 clientes del rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio

2021. Se utilizé una muestra censal.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

. Definicion Definicion . . . -
Variables . Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala
Conceptual Operacional
1. ¢Los colaboradores de la botica brindan el
Caracteristicas | servicio inmediato?
- . del servicio. 2. ¢ Se permite el pago con tarjeta de crédito o yape
Administracion enclas Eoticas’7 Pag J yap
La sostenibilidad de impacto - — .
| o Evaluar la 3. ¢Las medicinas que usted adquiere son de
es la caracteristica i i 087
o administracion Estrat(?g!a_de diversos laboratorios® _
y condiciones que del i sostenibilidad. | 4. ;La entrega de los productos a los clientes es
) el impacto ; o
se mantiene en el _ inmediata’ _ _ _
i sostenible, 5. ¢Cuenta con la politica ambiental de ubicacion,
iempo ) o
: t tipos de Sostenibilidad de puntos de reciclaje?
- consecuentemente - ) 6. ¢Tiene en cuenta el sistema de control de | Representantes
Sostenibilidad o sostenibilidad ambiental ¢ . - " P LIKERT
de la sinergia de s boi consumo de farmacos genéricos de marcas*
en las boticas ; ; Boc i i
factores como son 7. (,_Reallza campafias internas de educacion
) del centro de ambiental a sus colaboradores?
la calidad, Ayabaca, Tipos 8. ¢Cree Ud. que los niveles de ventas mensuales
productividad ( (Werther 2017) que producen las boticas son sostenibles?
erther,

Werther,2017)

Sostenibilidad
econoémica

9. ¢Es importante el contrato del personal de
grupos de inclusion social en las boticas?

10. ¢Toma en cuenta el nivel profesional para
contratar sus colaboradores para los puestos de
trabajo de las boticas?
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. Definicion Definicion . ) . -
Variables . Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala
Conceptual Operacional
11. ¢Le entregan muestras gratis como valor afiadido en
sus compras frecuentes?
Componentes. Valoracion de ventas | 12. ;Le permiten acumular puntos por cada compra?
En la calidad 13. ¢Le informan fecha de elaboracion y expiracién de
de servicio el los productos?
14. (El comportamiento del personal inspira
proceso que confiabilidad al paciente?
) consiste en la Confiabilidad. 15. ¢Los pacientes se sienten seguros en Sus
Define que la discrepancia transacciones con la Botica?
calidad de servicio 16. ¢El personal explica las bondades y efectos de los
va a consistir en la entre los productos con garantia?
discrepancia entre deseos de los 17. ¢ El personal debe estar bien v_es_tidcl)?_
Calidad los deseos de los USUArioS se 18. ¢El personal debe dar un servicio rapld_o?
de 19. ¢El personal nunca debe estar demasiado ocupado | Representantes | LIKERT
servicio usuarios y la evaluaran los para responder a las preguntas de los clientes?
percepcion del | COMPONENteSy | Elementos Identificacionel | ¢El personal debe ser siempre cortés con los clientes?

servicio recibido.
(Zeithaml, 2018)

los elementos
en las boticas
del centro de
Ayabaca
(Zeithaml,
2018)

desempefio de
personal

21. ¢El personal debe tener los conocimientos necesarios
para responder a las preguntas del paciente?

22. ¢El personal debe comprender las necesidades
especificas de sus pacientes?

Posicionamiento de

mercado

23. ¢La publicidad de la Botica es atrayente?

24. ;Las promociones de la Botica son espectaculares?

25. ¢Los descuentos de la Botica son imperdibles?

26. ¢ Los anuncios de la Botica son veraces?

27. ;La marca de esta Botica es reconocida?
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4.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

4.5.

La técnica se utilizd para la resolucion de la informacion fue la encuesta,
porque es una técnica distinta a obtener datos de personas, cuya opinién son
fundamentales para la investigacion. La técnica de la encuesta se aplico a los
clientes del rubro boticas del centro de Ayabaca, afio 2021. (Hernandez &

Mendoza, 2018).

El instrumento que se utiliz6 en la investigacion fue el cuestionario el cual
tuvo estructurado con 27 preguntas, por las cuales 27 estan dirigidas a los clientes
de las Mypes, referente a las variables sostenibilidad y calidad de servicios. Las

preguntas se realizaron en escala Likert. (Hernandez & Mendoza, 2018).

Plan de andlisis

Una vez recopilados los datos, se tabularon y graficaron ordenandolos de
acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva,
calculando las frecuencias y porcentajes, se empled el programa Excel: en este
programa se desarrollé los cuadros de resultados y el SPSS version 24: es un
programa que se utilizo para hacer los graficos de resultados, el Word: Donde se
redacto las bases tedricas, PDF: Se utiliza para presentacion del informe final y el
PDT: donde se expondra el proyecto. Luego se realizo el analisis y la
interpretacion de los datos recopilados por medio del instrumento de recojo de

datos (cuestionario) (Hernandez & Mendoza, 2018).
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4.6. Matriz de Consistencia

Titulo de tesis Enunciado Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia P?EL%Z'&'; y -Ii-sg':]rlgarﬁeent 0s Zrlgigiz
Objetivo general Poblacidn
. - Para las variables
Determinar las caracteristicas de sostenibilidad y
sostenibilidad y calidad de servicio en calidad de servicios
las MYPE rubro boticas del centro de se utiliz6 una
o o representantes. y 48
Objetivos especificos Hernandez & clientes que fueron
. i foti Mendoza por conveniencia de
I ¢Cudlessonlas ) ldentificar las caracteristicas de la .
Sostenibilidad ticas d administracion de impacto en las . (’2t01'8) la LaS’t_'é/;Z%e; gthrr‘;b(gg S8 Utiliz los
calidad de | caracteristicas de MYPE rubro boticas del centro de IPOIESIS no se : - : diferentes
y . 5 planted, ya que Variable 1. Disefiodela | Ayabaca, afio 2021 Técnica:
- sostenibilidad y Ayabaca, afio 2021.
servicio en las solo se busca Sostenibilidad. | investigacion: Encuesta programas de
MY PE rubro calidad de b) Determinar las caracteristicas de describir la Variable 2 No Muestra _ Microsoft
boticas del servicio en las los tipos de sostenibilidad en las variable de ' Para  las variables| Instrumento: (Word, Excel
MYPE rubro boticas del centro de clima laboral, Calidad de experimental - sols_tgn(ljblldldad Y| Cuestionario : :
centro de MYPE rubro Ayabaca, afio 2021. ~ho tc_)das_las servicio. | calidad de ,Sel‘VICIOS en PDF, Power
" boticas del centro investigaciones transversal - | se utilizé  unma| escala Likert _
Ayabaca, afio "~ ) Describir las caracteristicas de los| cuantitativas se descriptivo-. | Poblacion ~de 3 pointy
2021 de Ayabaca, afio componentes de la Calidad de _ plantean representantes y 48 Turnitin
20212 Servicio en las MYPE rubro| hipotesisde un clientes por
’ boticas del centro de Ayabaca, afio factor esencial. conveniencia de las
2021. My_pes del  rubro
boticas de centro
d) Determinar las caracteristicas de poblado de Ayabaca,

los elementos de la calidad de
servicio en las MYPE rubro boticas
del centro de Ayabaca, afio 2021.

afio 2021.
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4.7 Principios éticos

En la presente investigacion se tomé en cuenta el Codigo y principios de
la ética para la investigacion, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario de

la Resolucion N° 0108 — 2016 — CU- UALDECH catdlica.

Proteccidn a las Personas: Se utilizo el principio ético de proteccion a las
personas porque toda la informacion brindada por los participantes fue con su total
consentimiento respetando su privacidad, brindando todos los participantes sus
correos electronicos su numero telefénicos como también colocando sus nombres
completos y su firma a treves del consentimiento informado. Se les comunic6 que
los datos solicitados por ello solo se utilizaran para el desarrollo de dicha

investigacion.

Beneficencia y no maleficencia: Estos principios exigen al investigador
en usar la informacion recolectada del area de estudio en la mejora del mismo, es

decir en esta investigacidn seria buscar la mejora de la atencion al cliente en botica.

Justicia: Se refiere al trato justo y debido a cada uno de los participantes
de esta investigacion, es decir no discriminar ni despreciar la participacion de
ninguno de los participantes, también se debe respetar la decisidn de aquellos que

no deseen participar en la investigacion.

Integridad cientifica: El estudiante que esta realizando la labor de
investigador debera asumir el cumplir todos los deberes que tiene al ser

representante de una institucion educativa de nivel superior, mostrando una
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actitud responsable, respetuosa y amable para poder entablar una buena relacion

con los participantes de la investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Consiste en aplicar
en cuestionario una vez antes leido el contenido del consentimiento informado.
Tambien de ser participe leyendo el documento dandole su aprobacion, firmando

y finalmente colocar sus datos.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Con el propdsito de
aportar al medio ambiente, en conservar la naturaleza se aplico el cuestionario en
papel reciclado donde cada uno de ellos ocupé 3 hojas, también se contribuyé con

el ahorro de energia conectando el cargador de la lacto cuando solo era necesario.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la administracion de impacto en las MYPE rubro botica en el

centro del Ayabaca, afio 2021

Caracteristicas de la administracion del impacto

sostenible N 70
Administra del impacto sostenible

De acuerdo 1 33.30
Totalmente de acuerdo 2 66.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 0 0.00
Total 3 100.00
Tarjera

De acuerdo 1 33.30
Totalmente de acuerdo 1 33.30
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 1 33.30
Total 3 100.00
Medicina

De acuerdo 2 66.70
Totalmente de acuerdo 1 33.30
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 0 0.00
Total 3 100.00
Boticas

De acuerdo 1 33.30
Totalmente de acuerdo 2 66.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 0 0.00

Total 3 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las micro y pequefias empresas en el

rubro boticas del centro de Ayabaca, afio 2021.

36



Tabla 2

Caracteristicas de los tipos de sostenibilidad en las MYPE rubro boticas en el centro

de Ayabaca, afio 2021.

Caracteristicas de los tipos de sostenibilidad N %
Ambiente

De acuerdo 1 33.30
Totalmente de acuerdo 2 66.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 0 0.00
Total 3 100.00
Economia

De acuerdo 1 33.30
Totalmente de acuerdo 2 66.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 0 0.00
Total 3 100.00
Social

De acuerdo 1 33.30
Totalmente de acuerdo 2 66.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 0 0.00
Total 3 100.00
Personal

De acuerdo 1 33.30
Totalmente de acuerdo 2 66.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 0 0.00
Total 3 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las micro y pequefias empresas en el

rubro boticas del centro de Ayabaca, afio 2021.
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Tabla 3
Caracteristicas de los componentes de la calidad de servicio en las MYPE rubro

boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021.

Caracteristicas de los componentes de la calidad de

. n %
servicio
Valoracion
De acuerdo 6 12.50
Totalmente de acuerdo 21 43.80
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 10 20.80
En desacuerdo 11 22.90
Total 48 100.00
Ventas
De acuerdo 2 4.20
Totalmente de acuerdo 1 2.10
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 24 50.00
En desacuerdo 21 43.80
Total 48 100.00
Fechas
De acuerdo 11 22.90
Totalmente de acuerdo 2 4.20
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 31 64.60
En desacuerdo 4 8.30
Total 48 100.00
Satisfaccion
De acuerdo 2 4.20
Totalmente de acuerdo 17 35.40
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 11 22.90
En desacuerdo 18 37.50
Total 48 100.00
Tiempo
De acuerdo 2 4.20
Totalmente de acuerdo 2 4.20
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 25 52.10
En desacuerdo 19 39.60
Total 48 100.00
Personal
De acuerdo 2 4.20
Totalmente de acuerdo 22 45.80
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 24 50.00
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequefias empresas en el
rubro boticas del centro de Ayabaca, afio 2021.
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Tabla 4
Caracteristicas de los elementos de la calidad de servicio en las MYPE rubro boticas

en el centro de Ayabaca, afio 2021

Caracteristicas de los elementos de la calidad de

. n %
servicio
Transacciones
De acuerdo 2 4.20
Totalmente de acuerdo 1 2.10
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 33 68.80
En desacuerdo 12 25.00
Total 48 100.00
Bondades
De acuerdo 2 22.90
Totalmente de acuerdo 26 4.20
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 20 64.60
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00
Desempefio
De acuerdo 1 2.10
Totalmente de acuerdo 31 64.60
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 16 33.30
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00
Rapidez
De acuerdo 1 2.10
Totalmente de acuerdo 31 22.90
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 16 75.00
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00
Disponibilidad
De acuerdo 2 4.20
Totalmente de acuerdo 1 2.10
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 26 54.20
En desacuerdo 19 39.60
Total 48 100.00

Continda...
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Tabla 4

Caracteristicas de los elementos de la calidad de servicio en las MYPE rubro boticas

en el centro de Ayabaca, afio 2021

Caracteristicas de los elementos de la calidad de

servicio n %
Respuesta
De acuerdo 2 4.20
Totalmente de acuerdo 20 41.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 26 54.20
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00
Cortesia
De acuerdo 1 2.10
Totalmente de acuerdo 33 68.80
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 14 29.20
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00
Conocimientos
De acuerdo 1 2.10
Totalmente de acuerdo 31 64.60
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 16 33.30
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00
Comprension
De acuerdo 8 16.70
Totalmente de acuerdo 24 41.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 16 56.30
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00
Publicidad
De acuerdo 1 2.10
Totalmente de acuerdo 20 41.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 27 56.30
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00
Promociones
De acuerdo 3 6.30
Totalmente de acuerdo 17 35.40
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 11 22.90
En desacuerdo 17 35.40
Total 48 100.00
Continda...
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Tabla 4
Caracteristicas de los elementos de la calidad de servicio en las MYPE rubro boticas

en el centro de Ayabaca, afo 2021

Concluye
Caracteristicas de los elementos de la calidad de
servicio ! 7
Descuento
De acuerdo 1 2.10
Totalmente de acuerdo 2 4.20
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 24 50.00
En desacuerdo 21 43.80
Total 48 100.00
Anuncios
De acuerdo 1 2.10
Totalmente de acuerdo 7 14.60
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 15 31.30
En desacuerdo 25 52.10
Total 48 100.00
Marca
De acuerdo 2 4.20
Totalmente de acuerdo 20 41.70
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 26 54.20
En desacuerdo 0 0.00
Total 48 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequefias empresas en el

rubro boticas del centro de Ayabaca, afio 2021.
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la administracion de impacto en las MYPE rubro botica

en el centro del Ayabaca, afio 2021

Servicio: El 66.67% consideran que estan totalmente de acuerdo con el servicio
inmediato que brindan las boticas, esto tiene similitud con la investigacion de Jima
(2020), que en su estudio indico que el 34% estan de acuerdo con el servicio, ya que a
los encuestados si les interesa generar confianza. Contrasta con el estudio de Tejada
(2019), quien afirma que el 58% no estan de acuerdo con el servicio. Por lo leido puedo
aportar que se tiene que gestionar el servicio cuidando los detalles de toda organizacion.
Asi también acorde a la teoria del buen servicio a los clientes del autor Kléaric, se puede
deducir que el lider organizacional y su equipo de trabajo administran los aspectos

fundamentales en el servicio que se brinda.

Tarjeta: El 33.33% estan totalmente de acuerdo con este enunciado, lo cual se
asemeja con la tesis de Pulupa (2018), que el 30% de las boticas usan transacciones
electronicas. Pero contrasta con Robles (2017), que el 52% no utilizan aun
transacciones on line. Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que
las transacciones comerciales de las boticas van en aumento con la necesidad de
ampliar canales de compras y ventas de los negocios. Aunado a los cambios
tecnoldgicos de gran impacto comercial como lo indica el autor Koontz, en su libro

titulado Administracion.

Medicina: El 66.67% de los propietarios encuestados sefialan que estan de

acuerdo con este enunciado, lo cual coincide con Oliva (2019), que el 67% ofertan
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medicinas de diversos laboratorios. Por lo contrario, contrasta con Tejada (2019), que
en su estudio indicd que el 55% intenta expender medicamentos que no sean
generalizados. Por lo leido puedo aportar que ambas formas de expendio son validas
por la accesibilidad de la mayoria de los clientes que al no encontrar medicamentos de
cierto laboratorio puede encontrar medicamentos generalizados. Aunado a lo

mencionado por el autor Koont'z en cuanto a la diversificacion de los servicios.

Boticas: El 66.67% sefialan que estan totalmente de acuerdo (Tabla 1), lo cual
concuerda con Cjuno (2017), que el 67% cuidan la entrega inmediata. Sin embargo,
contrasta con la autora Lozada (2019), que en su estudio indic6 que el 40% demoran
en laentrega. Por lo leido puedo aportar que la satisfaccion al cliente estd concatenada
a la rapidez en la entrega de productos. Aunado a lo mencionado por el autor
Chiavenato en cuanto a la satisfaccion del cliente es la percepcion en cuanto aspectos

como calidad, rapidez, entre otros.

Tabla 2. Caracteristicas de los tipos de sostenibilidad en las MYPE rubro boticas en

el centro de Ayabaca, afio 2021.

Estrategia: El 66.67% sefialan que estan totalmente de acuerdo, lo cual
coincide con el estudio de Rado (2017), que el 67% como parte de los mecanismos de
control interno consideran la politica ambiental. Contrastando con Espiritu (2019), que
menciona que el 51% consideran poco la politica ambiental. Por lo leido puedo aportar
que los dirigentes de una MYPE en su plan estratégico y operativo buscan la
concientizacion de la conservacion ambiental, de manera que sus colaboradores

también realicen practicas de cuidado al respecto. Aunado a lo mencionado por el
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autor Chiavenato en cuanto a la cultura ambiental en las organizaciones hace que sean

sostenibles en el tiempo.

Sostenibilidad: EI 33.33% estan totalmente de acuerdo con este enunciado, lo
cual coincide con la investigacion de Castillo (2019), que el 32.5% como parte de la
comprobacion electronica que se implementa favorece el control. Lo cual contrasta
con Robles (2017), que sefiala que el 53% no necesariamente cuentan con un sistema
de control pertinente. Por lo leido puedo aportar que las MYPE para que estén a la
vanguardia de las necesidades de los clientes pueden implementar sistemas de control
automatizados tanto de inventarios como de las lineas de productos que ofrezcan.
Aunado a lo mencionado por el autor Koont'z en cuanto a los sistemas de informacion

y de control empresariales que favorecen la calidad de servicios.

Ambiente: El 66.67% sefialan que estan totalmente de acuerdo (Tabla 2), lo
cual asemeja con la tesis de Cjuno (2017), que el 37% consideran las campafias como
mecanismos de difusion a favor del medio ambiente. Pero contrasta con Tejada
(2019), que afirmo que el 58% considera que las campafias ambientales no tienen
impacto en los colaboradores y agentes estratégicos. Por lo leido puedo aportar que
las campanas bien orientadas y con logistica organizada pueden calar muy hondo en
los colaboradores mas aun si forma parte de la cultura de la MYPE. Aunado a lo
mencionado por el autor Chiavenato en cuanto a la publicacion y fomento de camparias

se indica que se hagan de manera veraz para el logro de impacto social.

Econdmica: El 66.67% de los propietarios encuestados sefialan que estan de
acuerdo con este enunciado, coincide con Oliva (2019), que el 40% apoya que el sector

boticas y farmacias generan utilidades y ganancias. Contrastando con Robles (2017),
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que en su estudio indico que el 47% intentan mejorar en sus ventas. Por lo leido puedo
aportar que se relacionan las ventas con la sostenibilidad del negocio, mientras mas
aumenten las ventas, mas rentable es el negocio. Aunado a lo mencionado por el autor
Koont’z en cuanto a la maximizacion de utilidades y generacién de ganancias indica

que todo empresario busca ello.

Social: El 66.67% sefialan que estan totalmente de acuerdo, coincidiendo con
Tenelema (2017), que el 38% apoya que se ejecuten contratos a personal con inclusion
social. Lo cual contrasta con Espiritu (2019), que en su estudio manifesté que el 41%
ni siquiera consideran para contratacion de personal la cuota de inclusion social legal.
Por lo leido puedo aportar que la inclusion social como factor vinculante laboral es una
apertura para la condicién humana con dignidad tanto en lo personal como en las
organizaciones. Aunado a lo mencionado por el autor Chiavenato en cuanto a los
factores preponderantes en la seleccion y reclutamiento de personal en las

organizaciones en general.

Personal: EIl 66.67% sefialan que estan totalmente de acuerdo, defiere con el
estudio de Rado (2017), que el 42% apoya que se contraten colaboradores con nivel
profesional. Contrastando con Robles (2017), que en su estudio menciona que el 54%
ni siquiera consideran para contratacion de personal los perfiles profesionales. Por lo
leido puedo aportar que la contratacion por meritocracia y considerando el analisis y
descripcion de los puestos laborales tiene que favorecer el desarrollo empresarial.
Aunado a lo mencionado por el autor Chiavenato en cuanto a los perfiles del propio
puesto laboral y su ocupabilidad con probidad en la relacion que surge entre el personal

contratado y el crecimiento MYPE.
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Tabla 3. Caracteristicas de los componentes de la calidad de servicio en las MYPE
rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021.

Valoracion: El 43.75% sefialan que estdn totalmente en desacuerdo con
respecto a que no entregan muestras gratis, lo cual concuerda con la tesis de Carrasco
(2017), que manifestd que el 44% no brindan muestras gratis. Pero contrasta con
Tejada (2019), que sefiala que el 51% brinda muestras. Tomando en cuenta lo
mencionado lineas arriba, considero que dentro de los componentes de la calidad existe
un factor primordial que es ponerse en el lugar del cliente otorgandole por ejemplo
muestras gratis para lograr que compare las bondades de algun producto para que pueda
beneficiarle. Aunado a lo mencionado por el autor Koont’z en cuanto a como generar
mas ventas indica que miremos primeramente al propio cliente y por consecuencia se

logran los objetivos empresariales.

Ventas: EI 50% de los clientes encuestados sefialan que estan de acuerdo con
la acumulacién de puntos por cada compra en las boticas, esto asemeja con el estudio
de Urrego (2020), que sefiala que el 44% de la propuesta de emision electrénica de
comprobantes se haga considerando la vinculacion con acumulacion de puntos de canje
como parte de la politica motivacional hacia el cliente. Lo cual contrasta con la
investigacion de Robles (2017) indico que el 53% de los establecimientos tradicionales
aun no utilizan estos canales interactivos con el cliente. Tomando en cuenta lo
mencionado lineas arriba, considero que los criterios de activacion de la acumulacion
de puntos, canjes por ahorro u otras estrategias sean transparentados ante el cliente y
que no so6lo sean meramente promocionales, sino que lo sienta el bolsillo del usuario.

Aunado a lo mencionado por el autor Chiavenato en cuanto a la motivacion extrinseca
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tiene que manejarse con una politica transparente y contar con la aceptacion explicita

del cliente.

Fechas: EI 64.58% de los clientes encuestados sefialan que estan de acuerdo
con la comunicacion de la fecha de elaboracion/expiracion de los productos,
coincidiendo con Cjuno (2017), que menciona que el 62% de los clientes buscan estar
informados con fechas contenedoras en los productos que compran o adquieren. Sin
embargo, contrasta con Espiritu (2019), que informa que el 45% no necesariamente
mantienen informado al cliente. Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba,
considero que las fechas son primordiales para que un cliente esté enterado de la
elaboracion y expiracion de productos, mas aun en el sector salud, con lo cual es
indispensable que sean visibles en los farmacos. El autor Koont’z sefiala que mientras
mas informado esté el cliente mas fidelizacion tendra con la empresa que cuida estos

detalles elementales.

Satisfaccion: El 37.50% de los clientes encuestados sefialan que estan
totalmente de acuerdo con la atencidn personalizada recibid, lo cual coincide con
Anrango (2019), que informo que el 67% les brindan atencion personalizada.
Contrastando con Lozada (2019), que sefiala que el 53% no atiende personalizada
mente. Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, los clientes
cuando son atendidos tienen sus propios requerimientos, dudas y expectativas por lo
que, es necesario la apertura de todos los canales formales de escucha activa. El autor
Chiavenato sefiala que en una cultura organizacional proactiva los canales formales

priman sobre los canales informales.
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Tiempo: El 52.08% de los clientes encuestados estan de acuerdo con la
percepcién de que la atencidn que les brindan es a tiempo, coincidiendo con Gonzales
(2019), quien sefiala que el 40% prioriza el tiempo de atencion que les brinden las
organizaciones. Lo cual contrasta Robles (2017), quien manifiesta que el 42% sefialan
que hacen colas para la atencion que les brindan. Tomando en cuenta lo mencionado
lineas arriba, considero que ofrecer un servicio a tiempo, conlleva que la percepcién de
una buena atencion que les brinden el personal de las organizaciones sea la mejor,
debido a que el tiempo es invaluable. Aunado a lo citado por el autor Koont’z en
cuanto al tiempo de atencion aconseja segun el estudio de tiempos y movimientos de

Frederick Taylor.

Dudas: EI 45.83% estan de acuerdo, lo cual concuerda con Risco (2019), quien
sefiala que el 52% presenta el mejor servicio del sector en cuanto a atender dudas. Pero
contrasta con Tejada (2019), quien menciona que el 54% no brindan adecuada atencion
a las dudas. Por lo que, considero que todo personal tiene que anticiparse a las dudas
que presenten los clientes por tal o cual farmaco, despejar cualquier duda para que no
se auto mediquen. Aunado a lo citado por el autor Chiavenato es importante un

personal entrenado para la atencion cabal al cliente.

Tabla 4. Caracteristicas de los elementos de la calidad de servicio en las MYPE

rubro boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021.

Confiabilidad: EI 75% de los clientes encuestados esta de acuerdo con que el
comportamiento del personal inspira confiabilidad, lo cual asemeja con el estudio de
Quisiguifa (2019), quien menciona que el 77% busca imprimir su sello de

confiabilidad en los clientes. Lo cual contrasta con Robles (2017), quien informa que
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el 51% estan trabajando en ser confiables con los clientes. Tomando en cuenta lo
mencionado lineas arriba, considero que la confiabilidad se trabaja poco a poco, a
medida que los clientes se pasan la voz sobre los productos de calidad, entre otras
caracteristicas en la atencion que garanticen los beneficios que perciben. Aunado a lo
citado por el autor Koont'z, la comunicacién boca a boca de los clientes apoya y
sustenta una amplia cartera de clientes.

Transacciones: El 68.75% de los clientes encuestados estan de acuerdo con las
transacciones seguras que brindan las boticas, coincidiendo con Flores (2018), quien
afirma que el 55% estan de acuerdo con las transacciones que brindan. Pero contrasta
con Lozada (2019), quien manifestd que el 53% no necesariamente muestran
conformidad con las transacciones. Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba,
considero que, las transacciones forman parte de los sistemas registrables y con
trazabilidad para garantizar seguridad tanto de datos como de valores. Aunado a lo
citado por el autor Chiavenato, se socializa que las transacciones con seguimientos

mantienen controles en cualquier evento de interaccion entre la empresa y los clientes.

Bondades: El 54.17% de los clientes encuestados sefialan que estan de acuerdo
con las bondades, lo cual concuerda con la tesis Quisiguifia (2019), quien sefialo que
el 54% sefialan que estan de acuerdo con los productos que obtienen. Contrastando con
Robles (2017), quien afirma que el 42% no necesariamente estan de acuerdo. Tomando
en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, las consideraciones como las
normas ISO de calidad protegen no sélo en la documentacion, sino en cuanto a las
buenas practicas implementadas en toda la cadena productiva desde proveedores hasta

el usuario final. Aunado a lo citado por el autor Koont’z, la calidad total se
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implementa con un conjunto de procedimientos que conllevan los controles pertinentes

en cada una de las unidades empresariales.

Desempefio: El 75% sefialan que estan totalmente de acuerdo, lo cual asemeja
con Carrasco (2017), quien menciona que el 77% sefialan que estan de acuerdo con la
presentacion del personal. Pero contrasta con Lozada (2019), quien informa que el
51% no necesariamente estan de acuerdo con la presentacion del personal. Tomando
en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, parte de la presentacion del
personal incluye la performance de los mismos aunado a la cortesia y trato amable
brindado. Comulgando con lo citado por el autor Chiavenato, el capital humano es lo

mas importante de las organizaciones.

Rapidez: El 64.58% estan de acuerdo con que el personal de las boticas brinda
servicio rapido, coincidiendo con Gonzales (2019), quien manifestd que el 65%
cuentan con rapidez. Contrastando con Espiritu (2019), quien afirma que el 47% no
necesariamente cuentan con rapidez. Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba,
considero que, la rapidez es un factor diferenciado en las organizaciones por lo que,
con la gran competencia del sector, éste se vuelve clave en el rubro boticas. Aunado

alo que el autor Koont“z indica sobre los factores diferenciadores de la competitividad.

Disponibilidad: EI 54.17% estan de acuerdo con que el personal esta dispuesto
a ayudar, lo cual concuerda con la tesis de Flores (2018), quien sefialo que el 51%
cuentan con personal dispuesto a ayudar. Contrastando con Tejada (2019), quien
informa que el 49% no necesariamente cuentan con espiritu altruista, sino que deben
entrenarse. Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, el

personal nuevo necesita de un proceso de induccion, asimismo el personal que ya
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tiene antigliedad puede entrenarse en habilidades blandas y la concientizacién de una
cultura de servicio seria para todos. Aunado a lo que el autor Chiavenato indica sobre

la internalizacién de una cultura de servicio y cuidado de detalles hacia el cliente.

Respuesta: El 54.17% de los clientes estan totalmente de acuerdo con que el
personal nunca esta demasiado ocupado para responder a las preguntas formuladas,
lo cual coincide con Risco (2019), quien menciona que el 52% dice que el personal
nunca esta demasiado ocupado para responder a las preguntas de los clientes. Lo cual
contrasta con Robles (2017), quien sefiala que el 41% no necesariamente cuentan con
personal presto a responder a las preguntas de los clientes. Tomando en cuenta lo
mencionado lineas arriba, considero que, el personal tiene que atender prestamente las
inquietudes de los clientes, inclusive el manejo de objeciones, entre otros aspectos.
Aunado a lo que el autor Koont’z indica sobre las habilidades blandas que son de gran

importancia para gerentes y el personal.

Cortesia: EI 68.75% de los clientes encuestados sefialan que estan de acuerdo
con que el personal que les atiende es cortés, lo cual asemeja con Quisiguifia (2019),
quien informo que el 66% dice que el personal es cortés con los clientes. Contrastando
con Lozada (2019), quien afirma que el 68% no necesariamente cuentan con personal
cortés. Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, el personal al
dar muestras de cortesia y una sonrisa ganan a todos los clientes. Aunado a lo que el
autor Klaric indica sobre el neuromarketing y las ventas parten desde que el personal
que atiende brinde una sonrisa y atencion célida pasando por las comoditas, entre otros

aspectos.
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Conocimientos: EI 64.58% de los clientes sefialan que estan de acuerdo con que
el personal de las boticas tiene los conocimientos necesarios para responder a las
preguntas que les hacen, coincidiendo con Anrango (2019), que el 64% dice que el
personal cuenta con los conocimientos necesarios. Contrasta con Espiritu (2019), que
el 57% no necesariamente cuentan con conocimientos pertinentes al cargo. Tomando
en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, con un adecuado analisis y
descripcidn del puesto, se puede entrenar al personal que calza con el perfil del puesto
para que pueda desempefiar con cabalidad su cargo. Aunado a lo que el autor Kléaric
indica que todos si deseamos vender hay que hacerlo dirigiendo nuestros esfuerzos no

a la gente sino a la mente de los clientes.

Comprension: EI 50% de los clientes sefialan que estan de acuerdo con que el
personal de las boticas comprende las necesidades especificas de ellos, lo cual
concuerda con el estudio de Risco (2019), que el 49.5% dice que el personal comprende
las necesidades que ellos trasladan a las boticas. Contrastando con Tejada (2019), que
el 39% no necesariamente comprenden las necesidades especificas de los clientes.
Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, el entrenamiento del
personal se enfoca en las organizaciones con la comprension de los diferentes
requerimientos, sistematizacion de los pedidos y atencion a las necesidades de los
clientes. Aunado a lo que el autor Koont'z, indica con respecto al abanico de
posibilidades que existe para sistematizacion de los pedidos a través de sistemas de

informacion que incluso afiaden postventa.

Publicidad: El 56.25% de los clientes sefialan que estan totalmente de acuerdo

con que la publicidad de la botica es atrayente, lo cual coincide con la tesis de (2017),
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que el 56% dice que la publicidad es atrayente. Lo cual contrasta con Lozada (2019),
que el 43% no necesariamente se entera por la publicidad brindada ni gusta de ella.
Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, la publicidad es muy
empleada para poder llegar al publico objetivo de manera que puedan presentar el
brochure de opciones de venta, ofertas, camparias, entre otros aspectos. Aunado a lo
que el autor Klaric indica con respecto a que la mejor publicidad es aquella que no es

engariosa.

Promociones: El 35.42% de los clientes sefialan que estan totalmente de
acuerdo con que las promociones de la botica son espectaculares, coincidiendo con
Gonzales (2019), que el 35% dice que las promociones son espectaculares, contrasta
con Espiritu (2019), que el 38% no necesariamente considera que las promociones sean
espectaculares. Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, las
promociones bien disefiadas, al alcance de los clientes, de manera que genere punto de
equilibrio para la organizacion y deseo de aprovechar las oportunidades para los
clientes, es alli donde radica el arte promocional. Aunado a lo que el autor Klaric
indica con respecto a las promociones como combos, 2x1, entre otras que activan el

pensamiento reptiliano de la mente del consumidor (neuro ventas).

Descuentos: EI 50% de los clientes sefialan que estan de acuerdo con que la
botica realiza descuentos, coincidiendo con Risco (2019), que el 44% dice que los
descuentos son monitoreados por el equipo administrativo. contrastando con Robles
(2017), que el 51% no necesariamente estan de acuerdo con los descuentos. Tomando
en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, los descuentos forman parte de

la introduccion de un nuevo producto al mercado, asimismo se pueden emplear como
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ganchos para que lo que se encuentra en stock salga y rote el inventario. Aunado a lo
que el autor Chiavenato indica que siempre hay estrategias que atrapan al cliente como

parte de mantener activo el binomio empresarial y los usuarios.

Anuncios: El 52.08% de los clientes sefialan que estan totalmente de acuerdo
con que los anuncios de la Botica son veraces, 1o asemeja con la tesis de Flores (2018),
que 53% dice que los anuncios son parte de una comunicacién abierta hacia los
clientes. Contrastando con Tejada (2019), que el 55% no necesariamente se enteran de
los anuncios. Tomando en cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, los
anuncios deben disefiarse pensando en lo que necesita el usuario, que refleje que la
empresa recoge el sentir y les brinda a los clientes asertivamente ese enfoque cercano.
Aunado a lo que el autor Koont’z, indica sobre la innovacion en los anuncios es parte
de la expresion que demuestra cuanto los empresarios conocen a sus clientes y cémo

llegarén a la meta.

Marca: El 54.17% de los clientes sefialan que estan totalmente de acuerdo con
que la marca de la Botica seleccionada es reconocida, lo cual concuerda con Urrego
(2020), que 55% dice que la marca es reconocida. Contrastando con Lozada (2019),
que el 49% no necesariamente reconoce la marca de las organizaciones. Tomando en
cuenta lo mencionado lineas arriba, considero que, la marca, es el distintivo empresarial
que necesita de la creatividad e innovacion del equipo institucional para promover el
posicionamiento del mismo en el mercado, empleando un conjunto de estrategias para
estar en el primer lugar en la mente de los clientes. Aunado a lo que el autor

Chiavenato, indica que una marca bien recordada garantiza el 50% de la venta.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los encuestados de la Mype botica mencionaron que estan
totalmente de acuerdo en administrar el impacto sostenible, asimismo cuando
adquieren las medicinas estan de acuerdo de diversos laboratorios, y estan totalmente
de acuerdo con la entrega de los productos a los clientes. La minoria de los encuestados

mencionaron que es tan de acuerdo con el pago de tarjeta de crédito en las boticas.

En la mayoria de los encuestados sefialaron que estan totalmente de acuerdo
con la politica ambiental de la ubicacion, también estan totalmente de acuerdo que el
sistema de control de consumo de farmacos es de marca, de igual manera estan
totalmente de acuerdo con el contrato de personal de grupos de inclusion en las boticas,
y estan totalmente de acuerdo que tomen en cuenta el nivel profesional para contratar

a sus colaboradores para los puestos de trabajo de las boticas.

La mayoria de los encuestados a los clientes de las Mypes de boticas
mencionaron que estan ni en desacuerdo ni en acuerdo que le informan las fechas de
elaboracion y expiracion de los productos, asimismo estan ni en desacuerdo no en
acuerdo con la atencion del tiempo que brinda la empresa, también estan en ni en
desacuerdo ni en acuerdo con las ventas que realiza en los productos, y también estan
ni en desacuerdo ni en acuerdo con la atencion del personal y son muy amables con los

clientes cuando adquieren los productos medicinales.

La mayoria de los encuestados a los clientes de las Mypes de boticas indicaron
gue ni en desacuerdo ni en acuerdo que los pacientes se sienten seguros en sus

transacciones con la politica, de igual manera estan totalmente de acuerdo que son

55



bondades de clientes y la amabilidad que tienen con los colaboradores, también estan
totalmente de acuerdo los clientes con el desempefio de los colaboradores, asimismo
estan totalmente de acuerdo con rapidez de atencion a los clientes, y también
mencionaron que estan ni en desacuerdo ni en acuerdo con la disponibilidad que presta
la atencion que brinda, también indicaron ni en desacuerdo ni en acuerdo con la
respuesta inmediata, de igual manera mencionaron que totalmente de acuerdo estan
con la cortesia de los trabajadores, y tienen conocimientos de medicamentos, asimismo
mencionaron que estan ni en desacuerdo ni en acuerdo con la comprension de los
trabajadores, y tienen publicidad que hace a través de radio afiches volantes, de igual
manera mencionaron que totalmente de acuerdo estan con las promociones que realiza
las empresas de botica, asimismo mencionaron que ni en desacuerdo ni en acuerdo
estan con el descuento de los productos de medicamentos, los anuncios que realiza las
empresas estan en desacuerdo los clientes, y mencionaron también que las botica tiene

marcas reconocidas tanto nacional e internacional.
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VII.

RECOMENDACIONES

Realizar la capacitacion y/o actualizacion en talleres de habilidades blandas
para los duefios de las baoticas, incluyendo al personal para que satisfacen las

necesidades los clientes cuando adquieren productos de medicamentos.

Controlar la rentabilidad de las Mypes de boticas que no se ha visto afectada
como un indicador de sostenibilidad econémica y social. Favoreciendo este
trabajo para que otros investigadores lo tomen como base para sus futuros

estudios.

Recomendar a las Mypes del rubro boticas ser mas competitivos con la
competencia, y buscar estrategias de como promocionar sus productos de
medicamentos, y la comunicacion con los clientes debe ser muy eficiente y

eficaz al momento de atenderlos.

Desarrollar capacitaciones (talleres, videoconferencias, webinars, entre otras)
con el proposito de incentivar para que trabajen en equipo y la calidad del

servicio que fortalecen a las MYPE y por ende al personal que trabaja en ellas.
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ANEXO

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Ao
N° Actividades 2021 2022
Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre |1
Mes Mes Mes Mes
1123|4123 112(3{4|1|2(3|4
1 | Elaboracion del Proyecto
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucidn de la metodologia
9 | Resultados de la investigacion
10| Conclusiones y X
recomendaciones
11| Redaccién del pre informe X
de Investigacion.
12| Reaccion del informe final X
13| Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14| Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15| Redaccion de articulo X X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

desembolsable
Total (S/.)

Categoria Base % o Numero Tota
I
(S1)
Suministros (*)
« Impresiones
«  Fotocopias
«  Empastado
«  Papel bond A-4 (500 hojas)
« Lapiceros
Servicios
« Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
« Pasajes para recolectar informacion
Sub total
Total de presupuesto desembolsable
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total
NuUmero (/)
Servicios
« Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
« Bulsqueda de informacién en base de datos 35.00 2 70.00
« Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
+ Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
« Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de  presupuesto no 652.00
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Anexo 3. Cuadro sondeo
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RAZON SOCIAL RUC TRABAJADORES | PROPIETARIOS
BOTICA JULANZ E.I.LR.L. 20525766013 4 1
BOTICA SAN LUCAS 29100043140 4 1
FARMACIA GENFARMA 10710280865 3 1
11 3




Anexo 4: Permiso de la empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

“Ano del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencin”™
Piura, 10 de mayo de 2021
SENOR(a):

Morder Usay Mauges )Xm[,gg
Ayabaca

De mu especial consideracion:

A través del presente, saludo a Usted cordinlmente y a la vez manifestarie que
estando realizando un proyecto de investigacion, ¢l mismo que posteriormente me servira
para obtener mi titulo  profesional en la camern de Administracion de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote-ULADECH-Filial Piura, v teniendo que realizar una
encuesta & su persona, como Representante que es de la Botica Gnnpm‘*e 3
siendo ka elegida pare aplicacion del instrumento de recoleceion de datos de mi proyecto
de investigacion, es por ello que acudo a Usted pars que me conceda ¢l permiso

correspondiente y asi poder levar a cabo mi proyecto de investigacion.

Sin otro particular, agradezeo la atencion brindada al presente, no Sin antes

expresarle mi consideracion y estima personal

Atentumente,

Sna. Shelley Judith Nifio Diaz
DNI 72017762
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Anexo 5. Consentimiento informado

“Afio del Bicentenario del Peri: 200 sfivs de Independencia”™

CONSENTIMIENTO INFORMADO

POR MEDIO DEL PRESENTE YO, Mowlcy \)9‘35 Ho\)g') A« n.!}g
/

IDENTIFICADO(A) CON DNI N° HH3Z2 64495 PROPIETARIO{A) ©

REPRESENTANTE DE LA BOTICA Gen}gmm—a , EXPRESO
LIBRE Y VOLUNTARIAMENTE QUE LA INFORMACION QUE
PROPORCIONARE A LA SRTA. SHELLEY JUDITH NIRO DIAZ, ESTUDIANTE
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE DE LA
ESCUELA DE ADMINISTRACION, ES CON FINES EXCLUSIVAMENTE
ACADEMICOS Y REFLEJA LA VERACIDAD.

EN SENAL DE CONFORMIDAD, FIRMO AL PIE DEL PRESENTE
DOCUMENTO, EN LA CIUDAD DE AYABACA, REGION PIURA, EL DIA 10 DE

MAYO DE 2021,

ATENTAMENTE,

NI Y42 645 S

66



"Afo del Bicentenario del Perii: 200 afios de Independencia™

CONSENTIMIENTO INFORMADO

()
POR MEDIO DEL PRESENTE YO, EQLQM,]IJ Spvmmens |
IDENTIFICADO(A) CON DNI N* Yi4oiiy3 . PROPIETARIO(A) O
REPRESENTANTEDELABOTICA. " S am O wen Bmsgea  EXPRESO

LIBRE Y VOLUNTARIAMENTE QUE LA INFORMACION QUE
PROPORCIONARE A LA SRTA. SHELLEY JUDITH NINO DIAZ, ESTUDIANTE
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE DE LA
ESCUELA DE ADMINISTRACION, ES CON FINES EXCLUSIVAMENTE
ACADEMICOS Y REFLEJA LA VERACIDAD,

EN SENAL DE CONFORMIDAD, FIRMO AL PIE DEL PRESENTE
DOCUMENTO, EN LA CIUDAD DE AYABACA, REGION PIURA, EL DIA 10 DE
MAYO DE 2021

ATENTAMENTE,
)~
&

pnt Y4140y 3
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Anexo 6. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario para propietarios

CUESTIONARIO Bt
iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la

sostenibilidad y calidad de servicio en las MYPE rubro boticas del centro de Ayabaca,
afio2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas
marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su

participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.
Datos demograficos

Edad: Estado Civil:
Género:

Nivel de estudios:

Indicaciones. - Sobre la base de sus experiencias como propietario de las boticas, piense
en la calidad de beneficios y servicio que Ud. brinda. Por favor, marcar de acuerdo a
la siguiente escala:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

agbrwpnE

I. ADMINISTRACION DEL IMPACTO SOSTENIBLE

» CARACTERISTICASDEL SERVICIO
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1.Los colaboradores de la botica brindan | 1
el servicio inmediato

2. Se permite el pago con tarjeta de crédito | 1
0 yape en las boticas

« ESTRATEGIA DE SOSTENIBILIDAD

3. Las medicinas que usted adquiere son | 1
de diversos laboratorios

4.La entrega de los productos a los |1
clientes es inmediata

1. TIPOS DE SOSTENIBILIDAD

e SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL

5.Cuenta con la politica ambiental de | 1
ubicacién, de puntos de reciclaje

6.Tiene en cuenta el sistema de control de | 1
consumo de farmacos genéricos de
marcas

7.Realiza campafias internas de |1
educacion ambiental a sus colaboradores

« SOSTENIBILIDAD ECONOMICA

8. Cree Ud. que los niveles de ventas| 1
mensuales que producen las boticas son
sostenibles

9. Es importante el contrato del personal | 1
de grupos de inclusion social en las
boticas

10.Toma en cuenta el nivel profesional | 1
para contratar sus colaboradores para los
puestos de trabajo de las boticas
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Cuestionario dirigido al cliente
CUESTIONARIO

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
sostenibilidad y calidad de servicio en las MYPE rubro boticas del centro de
Ayabaca, afio2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas
sencillas marcandoun aspa (X) en la respuesta que Ud. considere méas conveniente.

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

Datos demograficos

Edad: Estado Civil:
Género:

Nivel de estudios:

Indicaciones. -Sobre la base de sus experiencias como paciente de las boticas, piense
en la calidad del servicio recibido. Por favor, marcar de acuerdo a la siguiente
escala:

6. Totalmente en desacuerdo

7. En desacuerdo

8. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

9. De acuerdo

10. Totalmente de acuerdo

l. DE LOS COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO:

«  VALORACION DE VENTAS

1.Le entregan muestras gratis como valor 1 2 3 4
afiadido en sus compras frecuentes 5
2. Le permiten acumular puntos por cada 1 2 3 4
compra. 5
3. Le informan fecha de elaboracion y 1 2 3 4
expiracion de los productos 5
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« SATISFACCION DE CLIENTES

4.Percibe que la atencion es personalizada 1 2
5

5.Percibe que la atencion es a tiempo 1 2
5

6.Percibe que la atencion a sus dudas sobre | 1 2

los productos es satisfactoria 5

1. DE LOS ELEMENTOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

< CONFIABILIDAD

7.El comportamiento del personal inspira 1 2
confiabilidad al paciente 5
8. Los pacientes se sienten seguros en sus 1 2
transacciones con la Botica 5
9.EI personal explica las bondades y efectos | 1 2
de los productos con garantia 5

« IDENTIFICAR EL DESEMPENO DEL PERSONAL

10.EI personal debe estar bien vestido 1 2
5
11.EI personal debe dar un servicio rapido 1 2
5
12. El personal debe dar un servicio rapido 1 2
5
13.EI personal nunca debe estar demasiado | 1 2
ocupado para responder a las preguntas de 5
los clientes
14.El personal debe ser siempre cortés con 1 2
los clientes 5
15.EI personal debe tener los conocimientos | 1 2
necesarios para responder a las preguntas 5
del paciente
16.EI personal debe comprender las 1 2
necesidades especificas de sus pacientes 5
< POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO
17.La publicidad de la Botica es atrayente
18.Las promociones de la Botica son
espectaculares
19.Los descuentos de la Botica son 1 2 3
imperdibles
20.Los anuncios de la Botica son veraces 1 2 3
21.La marca de esta Botica es reconocida 1 2 3
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Anexo 7. Validacion del instrumento de recoleccion de datos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): ARICA CLAVIIO HECTOR ORLANDO
1,2. Grado Académico: MG- EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

1.3. Profesion: LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

1.4, Institucién donde labora: CETURGHPERU —~ ASESOR INDEPENDIENTE

1.5. Cargo que desempetia: DOCENTE

1.6, Denominacion del instrumento: CUESTIONARIO
1.7. Autor del instrumento. NINO DIAZ SHELLEY JUDITH

1.8, Carrera ADMINISTRACION
Il VALIDACTION:
Items correspondientes al Instrumento |
| lidez de contenido | Validez de Tnlidez de criterio
| constructo |
F e corresponde a1l #tem contribuye s ftem permite clusificer |Observaciones
N? de ltem ulguna dimensidn de | medir ol indicador | & los sujctos en las
la variahle plunteado a(fgoﬂ,u
St | NO S1 TNO R [1\0
_ Dimension 1: Administracidn del impacto sostenible
| X X X
= X TX X
3 X X X
a X B X
5 X IE> X |
6 X X Y |
_Dimension 2; Tipos de sostenibilidad
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X ‘ X
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{tems correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez
N° de ftem fmmn ftem contribuye a medie lm% Observaciones.
alguny dimensién | el indicador planteado los sujetos en las
de 1n varishle establecidas
ENEEERES :'ls'?&rno
Dunecasitn 1:

! X X X

2 X X X

3 % ¢ X

N X X X

3 X X X

6 X X X

_ Dimenmsitn2: Y- e R A ey e

7 X X X |

s X X X

9 X X X

10 X X X

11 X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X

15 X X X

16 X X X

17 X X X

18 X X X

19 X X X

20 X X X

21 x X X

Otras
¥

CLAD 06246

1
MG, ARICA CLAVUO HECTOR ORLANDO
DNI 02786302
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): MARITZA ZELDETH CHUMACERD

ANCAHMA
1.2. Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION
1.3, Profesion: ADMINISTRADORA
1.4. Institucion donde labora: ULADECH CATOLICA
1.5. Cargo que desempefia: DOCENTE
1.6. Denominacion del instrumento: ENCUESTA
1.7. Autor del instrumento: NINO DIAZ, SHELLEY IUDITH
1.8 Carrera: ADMINISTRACION

1I. VALIDACION:
ftems correspondientes al Instrumento 1
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
£l ftem Bitemcontribuye | oo o e Observaclones
N° de fitem | correspondea amedir e o "'u
alguna dimension indicador Bl
e fa variabi RO categorias
14 establecidas
S NO Si NO St NO
'Dimension 1: Administracion del imp
1 v v v
2 v v v
3 v v v
4 v v v
E) v v = Agregar una alternativa d).
AN AT O = T R . o‘m
Cambsar pregunta por: La
6 v v v empresa clents con un
sistema de control de
de luz y agua.
7 Carbiar pregunta por: ¢Ls
v empresa desarroils
v v periodicamente campaiias
Internas de educacion para el
CONWIMO (esponsable?
8 v v v
Cambiar pregunta por:. La
v ampresa  contrata  personal
9 v v que pertenscen 3 grupos de
exclusion {p. e,
discapacitados)
10 v v v
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{tems correspondientes al Instrumento 2

Validez do Vakide: de Vakdez de
contenido constnxto critario
El item #itom contnbuye |  El item permite
N° de ftem | somespondea amedir of clasificara los Observacianes
g Indicador Sujetos en s
Emensidn de & plantsade catagorias
wariable estabiecicas
St NO Si NO S | NO
[ Dimensnt: Compovertes
1 v v v
2 v v v
3 v v v
4 v 'l v
5 v v v
6 v v v
@. — !ﬁ % P p— y— re— I
7 v v v
B v v v
9 v v v
10 v v v Mejorar redaccion; £l personal sty
blen vestido
11 v v v Mejocar redaccion: £l personal ¢a un
servicio rapido
12 v 7 v Mejorar redaccion; £l personal esta
dispuesto & ayudar
13 Mejorar redaccion: £l persanal
v v v responde oportunamente a las
preguntas de los tlientes.
14 v 7 ” Mejorar redaccion: £l personal us
cortés con los clhientes
15 Maojorar redaccion; Ef perzanal tlene los
v v v ; s
a la5 preguatas dol p
Mejorar redaccion: £l personal
16 v v v comprende |as necesicades
especificas de sus clientes.
17 v v v
18 v v v
Reformutar pregunta: La Botica
9 Y Y " realiza descuentos,
20 v v v
21 v v v

[ Ak i

MARITZA ZELIDETH CHUMACERO ANCANMA

CLAD N® 5102
Nota: Se adjunta el proyecto de Investigacién
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS

GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Ralli Magipo Lisheth Giovanna
1.2. Grado Académico. Magister

1.3, Profesion: Licenciado en Admnistracion
1.4. Institucion donde labora; Universidad Catblica Los Angeles de Chimbote
1.5. Cargo que desempeita; Docente
1.6. Denominacion del instrumento:

1.7. Autor del instrumento: Nifio Daz Shelley Judith

1.8, Carrera: Administracion
I, VALIDACION:

ftems correspondientes al Instramento 1

Wlidez de contenido | Validez de alidez de criterio
constructo
£l ftem oncn@ondc a2 Elitem gout_ri)uye a4 jem pcrije clasificar |Observaciones
N° de ftem slpuna dimension de | medir ¢f indicad i hos supetos en las
la varishle planteac mruut_ius
SI NO ST l NO St NO
Dimension 1: Adminsteacion del impacto sostenible
| X X X
2 X X X
3 X X X
a X X X
5 X X X
6 X X X
Dimension 2: Tipos de sostenibilidad
7 X X X
X X X
9 X X X
10 X X X
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items correspondientes al Instrumento 2
nlidez de contenido alidez de constructo | alidez de criterio

1 it carresponde 2 [item contribuye a medir  Jtem permite clasificar g
NG defiem | Mo dimension de | ol indicador planteado, | 3 los sujctos e fas | Observaciones

.l NO St lNO_ Sl‘mr%

v
-

X
X
X
X
X
X

| el e sa| e

P I P ] B B B B P IR
z| | oa| ol | | k| i | | | | M| A

Magipo.

DNINT 3031 1682
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Anexo 8. Prueba de confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

variable 1. Sostenibilidad

MATRZ DE TABULACION DEDATOS
SOOI FICRO O CEOay, ety [5S0oe cap -AanT o EESS .t\“ j| =u=5 LT \---:‘, AN
| |mMs2 jTEVS3  |TEMS4 |TEMSS |EMSG |TEMST |UBMSS |TEMSS |TEMSI
pope=arisl] 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5
loogietzio 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1
e 5 5 5 5 f 3 : 5 5
varias 0 0 0 Q2D Q2IDD ASGESRT 02220 02000 L0 020D
A
o | @ ) 0 ¢ 8 0 0 9 e | o
|desnets 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
|edssnes 0 | 0 0 0 i 1 0 0 ] e | 1
— ) 0 1 1 1 1 2 1 1 8
’ 3 3 3 2 2 1 2 1 2 2 n
A
— k| Th
giAfa)= LB [ — - e
ey g iniene n K -1 Vt
TEEEREheE 2
Dt (o) b2
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Variable 2. Calidad de servicio

item3 item4 item5 item6 item7 item 8 item9 item 10 SUMA

item 2

item1

20
21

19
33
21

15
22
21

20
20
22

17
37

19
16
22
21

19
18
21

16
33
21

17
22
21

17
20
21

17
33

19
17
22

21

19
19
21

17
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33
21

17
20
21

19
20
21

17
33
21

15
22
21

17
20
21

17
33
21

15
20
21

19
20
21

17
31

21

0.32764 | 0.4412 | 0.24654 | 0.4412 | 0.41869 | 1.28028 | 0.39879 | 1.4784 | 0.98183

0.62522

¥ (simbolo sumatoria)

Rndlisis de Lo consistencia o confiabilidgad
de un Instrumetno

&

a (Alfa)
K (Numero de Items)
Vi (Varianza de cada Items)

11

6.63970588
23.6730104

Vt (Varianza Total)

10

08

06

04

02

Vi
1 [I’WJ

. ME
S
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Anexo 9. Declaracion Jurada
DECLARACION JURADA

Yo, SHELLEY JUDITH NINO DIAZ, identificada (0) con DNI 72017762 y c6digo
de estudiante 0811161060 de la Escuela profesional de Administracion de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados de la Investigacion son reales, no han sido
falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los
representantes de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta
en Forma Voluntaria para realizar la investigacion titulada: Sostenibilidad y Calidad
de servicio en las MYPE en el rubro boticas del centro de Ayabaca, afio 2021.

Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD
cualquier responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad
del contenido de la investigacién y no presenta ningin conflicto de interés. En
consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD vy frente a
terceros, de cualquier dafio que pudiera ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como
a terceros, por el incumplimiento declarado. Asimismo, por la presente me
comprometo a sumir todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA
UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones, reclamaciones o
conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa
en el contenido de trabajo de investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la Investigacion
asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sosteniéndome a la
normativa vigente de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Lugar y fecha: 30 de diciembre 2022

<

SHELLEY JUDITH NINO DIAZ
72017762
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Anexo 10. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de la administracion de impacto en las MYPE rubro botica en el centro
del Ayabaca, afio 2021

., Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
Los En desacuerdo - 0 0.00
colaboradores Ni de acuerdo ni en ) 0 00.00
de la botica desacuerdo
brindan el
servicio De acuerdo | 1 33.30
inmediato Totalmente de acuerdo I 2 66.70
Total 1 3 100
Totalmente en desacuerdo - 0 10.00
En desacuerdo - 0 0.00
Se permite el Ni de acuerdo ni en
; | 1 .
pago con tarjeta desacuerdo 33.30
de crédito o | 1 3330
yape en |as De acuel’do .
boticas Totalmente de | 1 33.30
acuerdo
Total 1 3 100
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
o En desacuerdo - 0 00.00
Las medicinas NI Joni
que usted i de acuerdo ni en ) 0 0.00
adquiere son de desacuerdo
diversos De acuerdo 1 2 66.70
laboratorios
Totalmente de acuerdo I 1 33.30
Total 1 3 100
Totalmente en desacuerdo - 0 00.00
En desacuerdo - 0 0.00
La entrega de Ni de acuerdo ni en i 0 00.00
los productos a desacuerdo
los clientes es
: . | 1 33.30
inmediata De acuerdo
Totalmente de acuerdo I 2 66.70
Total 1 3 100
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Caracteristicas de los tipos de sostenibilidad en las MYPE rubro boticas en el centro
de Ayabaca, afio 2021.

N Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion ]
Absoluta Relativa
Totalmente en
- 0 0.00
desacuerdo
En desacuerdo - 0 0.00
Cuenta con la i i
. ) Ni de acuerdo ni
politica ambiental - 0 40.00
o en desacuerdo
de ubicacion, de
o De acuerdo | 1 33.30
puntos de reciclaje
Totalmente de
I I 66.70
acuerdo
Total 1] 3 100
Totalmente en
- 0 0.00
desacuerdo
En desacuerdo - 0 0.00
¢ Tiene en cuenta el . .
) Ni de acuerdo ni
sistema de control | 1 0.00
en desacuerdo
de consumo de
) De acuerdo | 1 40.00
farmacos genéricos
de marcas? Totalmente de
| 1 60.00
acuerdo
Total 1l 3 100
Totalmente en
- 0 0.00
desacuerdo
Realiza camparias | En desacuerdo I 1 10.00
internas de Ni de acuerdo ni
- 0 0.00
educacion desacuerdo
ambiental a sus De acuerdo | 1 33.30
colaboradores Totalmente de
I 2 66.70
acuerdo
Total 1l 3 100
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Totalmente en

- 10.00
desacuerdo
Cree Ud. que los
) En desacuerdo - 0.00
niveles de ventas i i
Ni de acuerdo ni
mensuales que - 20.00
en desacuerdo
producen las
] De acuerdo | 33.30
boticas son
. Totalmente de
sostenibles I 66.70
acuerdo
Total Il 100
Totalmente en
- 00.00
desacuerdo
¢Es importante el En desacuerdo - 00.00
contrato del Ni de acuerdo ni
- 00.00
personal de grupos | en desacuerdo
de inclusién social De acuerdo | 33.30
en las boticas? Totalmente de
I 66.70
acuerdo
Total 1 100
Totalmente en
- 00.00
¢ Toma en cuenta el desacuerdo
nivel profesional En desacuerdo - 00.00
Ni de acuerdo ni
para contratar sus ) 00.00
colaboradores para | &N desacuerdo
los puestos de De acuerdo | 33.30
; Totalmente de
trabajo de las I 66.70
boticas? acuerdo
Total Il 100
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Caracteristicas de los componentes de la calidad de servicio en las MYPE rubro
boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion ngsuoﬁﬂf;a Fga ecll;?ir:/(:a
Totalmente en
desacuerdo ) 0 00.00
Le entregan En desacuerdo HH-11-1 11 22.90
muestras gratis Ni (?e ac“ergo ni TR 10 20.80
como valor esacuerao
compras Totalmente de acuerdo HHE-TEEH-D00 -1 -1 21 43.80
frecuentes
BB ISR
Total HI-H0H-H-H-1 48 100
Totalmente en
desacuerdo ) 0 0.00
L it En desacuerdo HEL-TEEH-TE -1 -1 21 43.80
eperm; iy Ni de acuerdo ni NE--H-H-T 24 50.00
acumular desacuerdo :
puntos por cada De acuerdo I 2 4.20
compra Totalmente de acuerdo [ 1 2.10
TOEE=TE=Te e =0 =1t -
4 1
Total HI-HH-HH-TH-1 8 00
Totalmente en
desacuerdo ) 0 0.00
Le informan desacuerdo 1l 4 8.30
fecha de Ni de acuerdo ni =100 =100 == - 31 64.60
elaboracion y desacuerdo -1 '
expiracion de De acuerdo HH-11-1 11 22.90
los productos Totalmente de acuerdo I 2 4.20
THH=000H=T0n == -
4 1
total HI-HH-HH-H-1 8 00
Totalmente en
desacuerdo ) 0 00.00
El En desacuerdo TR IHBHTE 18 37.50
comportamiento Ni de acuerdo ni — 1 22,90
del personal desacuerdo
inspira De acuerdo Il 2 4.20
confiabilidad al | 1421mente de acuerdo -1 17 35.40
paciente
BB HISHIEIIIE
48 100
total HI-H--1-1
Los pacientes se Totalmente en ] 0 00.00
sienten seguros desacuerdo
en sus En desacuerdo BB IR 19 39.60
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transacciones

Ni de acuerdo ni

BB BTSN 25 52.10
con la Botica desacuerdo
De acuerdo I 2 4.20
Totalmente de acuerdo 1| 2 4.20
BB HIBHNEHIE
Total HI-HH-HH-TH-1 48 100
Totalmente en
desacuerdo ) 0 00.00
El personal En desacuerdo - 0 00.00
explica las - :
bondades y N'gjsg‘gﬂggg ni NI 24 50.00
efectos de los De acuerdo I 2 4.20
productos con
garantia Totalmente de acuerdo NS HIBHTE S 22 45.80
BB ISR
total 48 100.00
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Caracteristicas de los elementos de la calidad de servicio en las MYPE rubro boticas

en el centro de Ayabaca, afio 2021

Prequnt R ‘ Tabulacién Frecuencia Frecuencia
eguntas espuestas abulacié Absoluta Relativa
Totalmente en
desacuerdo ) 0 0.00
En desacuerdo I 2 4.20
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo I 1 2.10
¢El personal debe NNENNEINEE
estar bien vestido? De acuerdo HH-H-1-] 36 75.00
Totalmente de - 9 18.80
acuerdo
=TT =i -
Total HH-TH-T-i- 48 100.00
-1
Totalmente en
desacuerdo ) 0 0.00
En desacuerdo I 2 4.20
Ni de acuerdo ni
- | deb desacuerdo I 1 2.10
personal debe RTITTETITTEITIE
dar un servicio De acuerdo I”IIIIIIIIIII—IIIIIIIIII—IIIII”” 33 68.80
rapido
TOt:éT:rr(‘jtg de N1 12 25.00
HUH-TH=T0 -1 -
Total HH-TH=T0-i - 48 100.00
-1
Totalmente en
desacuerdo I 2 4.20
En desacuerdo | 1 2.10
El personal nunca Ni de acuerdo ni
pdebe estar desacuerdo I 1 2.10
para responder a las -
reguntas de los
O entes Tm:éﬂ":r’étg de HH-HH-H-H 20 41.70
THH=D0H=D0E =1 -
Total HHH=D00H=T0n -1 - 48 100.00
-1
Totalmente
| | deb desacuerdo ) 0 00.00
E personal de ? En desacuerdo - 0 00.00
Ser siempre cortes Ni de acuerdo ni en
con los clientes desacuerdo | 1 2.10
De acuerdo HHT-1H-1 11 22.90




Totalmente de

acuerdo U= 36 75.00
HU-TH-T-i-
Total THIEISHIEIE 48 100.00
-1
Totalmente
desacuerdo
En desacuerdo
El personal debe .
tenfer !OS Ni de acuerdo ni en | 1
ﬁ:geosgpo'seggsa desacuerdo
i
responder a las De acuerdo IIIII—IIIIIIIIII—IIIIIIIIII—IIIIII— 31
preguntas del Totalmente de : :
aciente - - -
p acuerdo HH-TH-1-1 16
HH-TH-T-i-
Total HH-TH-T-i- 48 100.00
HHI-111
totalmente en
desacuerdo ) 0 00.00
En desacuerdo - 0 00.00
El personal debe Ni de acuerdo ni en e
comprender las desacuerdo -1 8 16.70
ne9e_5|dades De acuerdo THE=D0H=T0E =1 - 24 50.00
especificas de sus i
pacientes Totalmente de
acuerdo HH-THH-10-1 16 33,30
THE=D0H=T0E =1 -
Total THHH=T00H=TEn-1ii - 48 100.00
-1
totalmente en
desacuerdo ) 0 00.00
En desacuerdo | 1 2.10
Ni de acuerdo ni en
.. desacuerdo
E%Egsgg'gt?g %?1:: De acuerdo TITETITE T 20 41,70
y Totalmente de HUH-TH=T - - 97 56.30
acuerdo HI-11 '
HHH=D00H=T0n -1 -
Total HHH=D00H=T0n -1 - 48 100.00
-1
totalmente en
desacuerdo ) 0 00.00
Las promociones En desacuerdo 1 3 6.30
de la Botica son 3 o
espectaculares Ni de acuerdo ni en TR
desacuerdo HH-T--n 17 35.40
De acuerdo HHT-1H-1 11 22.90




Totalmente de

acuerdo HH-T-r-n 17 35.40
=TT -1i-
Total HH-TH-=T0-i- 48 100.00
-1
Totalmente en
desacuerdo I 1 2.10
En desacuerdo I 2 4.20
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo ) 0 00.00
=TT =i -
Los descuentos de De acuerdo i 24 50.00
la Botica son Totalmente de HNBTIEHISIHIE
imperdibles acuerdo | 21 43.80
TBIHISHIEIE
Total TBIHISHIEIE 48 100.00
-1
totalmente en
desacuerdo ) 0 00.00
En desacuerdo | 1 2.10
Ni de acuerdo ni en
Los anuncios de la desacuerdo it ! 140
Botica son veraces Tg)te Iacug:dczj IIIIIII IIIIII-IIII IIIIII-IIII I|I|I||| 15 31.30
almente de SHISHIEIIE
acuerdo i 25 52.10
HH-TH=T0-i -
total HH-TH=T0-i - 48 100.00
-1
totalmente en
desacuerdo ) 0 00.00
En desacuerdo - 0 00.00
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo I 2 4.20
La marca de esta De acuerdo TITETITEIISIIT 20 41.70
Botica es
reconocida Totalmente de THH=D0H=D0E =1 -
acuerdo -1 26 54,20
HHH=D00H=T0n -1 -
total HHH=D00H=T0n -1 - 48 100.00




Anexos 10. Figuras

Caracteristicas de la administracion del impacto sostenible en las MYPE rubro botica

en el centro del Ayabaca, afio 2021

De acuerdo

]
Totalmente de acuerdo

m Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

Figura 1. Administracion del impacto sostenible
Fuente: Tabla 1

= De acuerdo

¥ Totalmente de acuerdo

7 Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

Figura 2. Tarjeta
Fuente: Tabla 1
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Figura 3. Medicina
Fuente: Tabla 1

Figura 4. Boticas

Fuente: Tabla 1
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De acuerdo

]
Totalmente de acuerdo

® Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Ni en desacuerdo ni en
™ acuerdo



Caracteristicas de los tipos de sostenibilidad en las MYPE rubro boticas en el centro

de Ayabaca, afio 2021.

De acuerdo

]
Totalmente de acuerdo

= Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

Figura 5. Ambiente
Fuente: Tabla 2

0.00%

De acuerdo

- Totalmente de acuerdo

Ni en desacuerdo ni en
acuerdo
[ ]

Figura 6. Economi

Fuente: Tabla 2
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De acuerdo

]
Totalmente de acuerdo

® Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

Figura 7. Social

Fuente: Tabla 2

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Ni en desacuerdo ni en
™ acuerdo

Figura 8. Personal

Fuente: Tabla 2
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Caracteristicas de los componentes de la calidad de servicio en las MYPE rubro

boticas en el centro de Ayabaca, afio 2021.

De acuerdo
]

Totalmente de acuerdo

" Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

" En desacuerdo

Figura 9. Social

Fuente: Tabla 3

® De acuerdo

Totalmente de acuerdo
]

= Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

= En desacuerdo

Figura 10. Ventas
Fuente: Tabla 2
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Figura 11. Fechas

De acuerdo
[ |

Totalmente de acuerdo

[ |
Ni en desacuerdo ni en

acuerdo

[ |
En desacuerdo

Fuente: Tabla 3

Figura 12. Satisfaccion

Fuente: Tabla 3
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® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

u .
Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

]
En desacuerdo




m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

¥ Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

" En desacuerdo

| |
Figura 13. Tiempo
Fuente: Tabla 3
| |
De acuerdo
| |

Figura 14. Personal

Fuente: Tabla 3
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= Ni en desacuerdo ni en
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= En desacuerdo




Caracteristicas de los elementos de la calidad de servicio en las MYPE rubro boticas

en el centro de Ayabaca, afio 2021

De acuerdo
]

Totalmente de acuerdo
| ]

Ni en desacuerdo ni en
@ acuerdo

En desacuerdo

Figura 15. Transacciones

Fuente: Tabla 4

4.17%

De acuerdo

» Totalmente de acuerdo

= Ni en desacuerdo nien
acuerdo

» En desacuerdo

Figura 16. Bondades
Fuente: Tabla 4
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Figura 17. Desempefio

Fuente: Tabla 4

Figura 18. Rapidez
Fuente: Tabla 4
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De acuerdo
| ]

" Totalmente de acuerdo

Ni en desacuerdo ni en

- acuerdo

En desacuerdo

¥ De acuerdo

]
Totalmente de acuerdo

= Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

” En desacuerdo



m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

" Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

" En desacuerdo

Figura 19. Disponibilidad
Fuente: Tabla4

m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Ni en desacuerdo ni en
® acuerdo

En desacuerdo
[ ]

Figura 20. Respuesta

Fuente: Tabla 4
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Figura 21. Cortesia

Fuente: Tabla 4

Figura 22. Conocimientos

Fuente: Tabla 4
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De acuerdo
[ |

" Totalmente de acuerdo

Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

- En desacuerdo

¥ De acuerdo

]
Totalmente de acuerdo

= Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

= En desacuerdo



De acuerdo
[ |

m Totalmente de acuerdo
m Ni en desacuerdo ni en

acuerdo

= En desacuerdo

Figura 23. Comprension

Fuente: Tabla4

]
De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

® Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

= En desacuerdo

Figura 24. Publicidad
Fuente: Tabla 4
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Figura 25. Promocione

De acuerdo
[ |

Totalmente de acuerdo
]

Ni en desacuerdo ni en
w acuerdo

En desacuerdo
| ]

Fuente: Tabla 4

Figura 26. Descuento

Fuente: Tabla 4
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® De acuerdo

Totalmente de acuerdo
]

= Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

= En desacuerdo




Figura 27. Anuncios

De acuerdo
| ]
Totalmente de acuerdo

® Ni en desacuerdo ni en
acuerdo

m En desacuerdo

Fuente: Tabla 4

Figura 28. Marca
Fuente: Tabla 4
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