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Resumen

Hoy en dia las empresas enfrentan un mercado globalizado y exigente por lo que es
necesario que se maneje un estilo de comunicacion que se adecue a la realidad empresarial,
y son pocas que notan esta variable como parte indispensable de la estructura, por otro lado,
la gestion de calidad se convirti6 un objetivo fundamental para cualquier actividad
econdmica puesto que, es necesario la administracion de los recursos materiales y el talento
humano, sin embargo, se denota un desorden administrativo para inspeccionar sus
operaciones. Por lo que se plante6 como objetivo general: Implementar la comunicacion
interna para mejorar la gestion de la calidad en la Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay,
2023. La metodologia que se utilizd fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y corte transversal, la técnica fue la encuesta e instrumento el cuestionario, fue
aplicado a una muestra de 6 empleados. Donde se obtuvo que, el 50% indicaron que siempre
el supervisor les da conocer sobre los objetivos y metas y el 50% sefalaron que siempre y
casi siempre se maneja una comunicacion adecuada. En conclusion, ha demostrado que la
comunicacion interna, en la empresa InkaFarma se maneja siempre y casi siempre
favoreciendo al logro de objetivos en el tiempo determinado, respecto, a la gestion de
calidad, se fomenta siempre la cultura de calidad y pese a ello no hay una supervision

suficiente lo que genera interés menor para el desempeno laboral.

Palabras claves: Comunicacion ascendente, comunicacion descendente, gestion de

calidad, comunicacion horizontal.




XI

Abstracts

Nowadays, companies face a globalized and demanding market, so it is necessary to manage
a communication style that adapts to the business reality, and there are few that notice this
variable as an indispensable part of the structure; on the other hand, the Quality management
has become a fundamental objective for any economic activity since the administration of
material resources and human talent is necessary, however, it denotes an administrative
disorder to inspect its operations. Therefore, the general objective was to implement internal
communication to improve quality management in the Inkafarma Pharmacy in the Yungay
district, 2023. The methodology used was quantitative, descriptive level, non-experimental
design and cross-sectional, the The technique was the survey and the instrument was the
questionnaire, it was applied to a sample of 6 employees. Where it was obtained, 50%
indicated that the supervisor always lets them know about the objectives and goals and 50%
indicated that adequate communication is always and almost always handled. In conclusion,
it has shown that internal communication in the InkaFarma company is always and almost
always managed favoring the achievement of objectives in the given time, with respect to
quality management, the culture of quality is always promoted and despite this it does not

There is sufficient supervision which generates less interest in job performance.

Keywords: Communication Ascending, communication descending, quality management,

communication horizontal.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia las empresas enfrentan un mercado globalizado, exigente y cambiante por
lo que es necesario que se maneje un estilo de comunicacion quese adecue a la realidad
empresarial, la informacién que dispongan los colaboradores va hacer reflejada en la
capacidad de accion con el entorno y sobre todo teniendo un impacto en el cumplimiento de
los objetivos planteados sustentan (Nardulli y Gullo, 2018).

Por otro lado, las herramientas internas de comunicacion se han actualizado y se han
integrado las ventajas de los métodos tradicionales, sin embargo, son pocas las empresas que
notan esta variable como parte indispensable de la estructura empresarial. Cabe agregar que
Castro y Diaz (2019) mencionan que de forma global diversas empresas estan fomentando
puntos enfocadas a lograr los objetivos de la organizaciéon mediante items comoescuchar,
orientar, agradecer, hablar, entre otras. Todo ello sefiala que, en las mejores empresas la
comunicacion interna es continda logrando retener las mejores practicas. Aspectos que van
a conllevar a que los colaboradores puedendesarrollar sus tareas con eficacia logrando
satisfacer a los clientes. Sin embargo, la farmacia Cruz Verde S.A.S de la ciudad de Bogota
DC Ia cual es conocida por tener buenos surtidos de medicinas desde el afio 2012, se ha visto
envuelto en decadencias y disconformidades en sus sucursales siendo estas reflejadas en el
servicio que ofrecen, estos problemas son visibles para los clientes y asi mismo para el
mercado competente, comenzando desde las estrategias ambiguas que siguen utilizando
donde se desperdicia recursos financieros y talento humano, ademas los colaboradores tienen
menos de 3 afos trabajando reflejando que existe un descontento con los canales de
comunicacionlas cuales se vuelven ajenas a la caracteristica que tiene la poblacién interna,
otro punto es la indiferencia entre colegas con respecto a los espacios de conocimientos
mostrando una falta de compafierismo, cabe agregar que en una entrevista los colaboradores
manifestaron su divergencia con el estilo de comunicacién interna que se maneja en la
empresa percibiendo la falta de un clima laboral adecuado y ausencia de motivacion. Por
otro lado, en las paginas de la farmacia se puede observar comentarios de parte de los clientes
mostrando su insatisfaccion con respecto al servicio, manifestando su descontento con la
atencion al cliente y respuestas frente a los reclamos demandados (Alonso et.al. 2020).

La pandemia demando el servicio médico y la apertura de nuevas boticasy farmacias

a nivel mundial, pero también fue una oportunidad de emprender para los ofertantes, donde
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los colaboradores siguen siendo el protagonista de las empresas, durante este proceso ellos
vivieron una etapa de incertidumbre donde se cuestionaban si el empleador atenderia sus
necesidades personales en caso de que se infecten, asimismo han mostrado su preocupacion
por el aumento de las horas de trabajo siendo afectado su vida personal, se vivio la falta de
informacion, comunicacion oportuna y sobre todo la falta de preparacion para uncambio
rotundo de puesto de trabajo e incluso la ausencia de ser valorados por lafuncion que
abarcaban (Pinto, 2020).

En las farmacias del Pert, como es el caso de Farmacia “La Libertad” de la ciudad
de Sullana, estudios realizados por Cordova (2018) muestra la falta de supervision adecuada
a los colabores quienes estan a cargo del almacén originando dificultades para ubicar las
mercaderias para el conteo, saneamiento de los productos dafiados y vencidos que se deben
de retirar para el fin del afio, por otro lado, también se mostr6 un déficit en atencion al cliente
debido al cansancio, estrés y desmotivacion que tienen los colaboradores. Cabe agregar que
se ha mostrado un desorden administrativo para inspeccionar sus operaciones, la gerencia
no cumple con un plan de capacitacion para los colaboradores debido a que no dispuso
presupuesto para tomar en consideracionesta necesidad. Sobre todo, exista la ausencia de
politicas, normas que regulen este tipo de actividades conllevando a una pérdida de dinero y
mercancias.

Los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash, compartelos mismos
problemas que las antes mencionadas, mostrando un nivel medio deestrés y poca satisfaccion
en el ambiente laboral debido al cambio social, ya queno estuvieron capacitados para asumir
nuevas responsabilidades causando desconocimiento con los objetivos a largo plazo, y que
se sientan ajenos con susfunciones conllevando a la ineficacia de sus actividades refiere en
su investigacion (Norabuena, 2016).

En consecuencia, se determind establecer el siguiente enunciado del problema:
(Como implementar la comunicacion interna para mejorar la gestion de la calidad en la
Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023? Por ende, para dar respuesta a lo
planteado, se establecid como objetivo general: Implementar la comunicacion interna para
mejorar la gestion de la calidad en la Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023. A
raiz de ello, se elaboro los siguientes objetivos especificos: a) Describir las caracteristicas de
la comunicacion interna para mejorar la gestion de la calidad en la Farmacia Inkafarma del
distrito de Yungay, 2023, b) Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en la

Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023 y c) Elaborar un plan de mejora de la
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comunicacion interna para la gestion de la calidad en la Farmacia Inkafarma del distrito de

Yungay, 2023.

Por tal motivo, este informe de investigacion va permitir implementar la
comunicacion interna para la gestion de la calidad en las empresas en cualquier rubro, puesto
que, esta variable es una herramienta estratégica vital, ya que en su gestion accede con gran
participacion al funcionamiento continuo del talento humano, el clima laboral y el
rendimiento, ademas tiene como mision establecerlas condiciones indispensables para la
satisfaccion de la estrategia general empresarial. Ademads, permite mantener una relacién
entre el colaborar y la empresa, sintiéndose identificados con sus funciones y comprometidos
con lograr con los objetivos a largo plazo, sobre todo se va a dar a conocer sobre losvalores,
politicas y cultura que quiere manejar la empresa como refieren (Pefia yBatalla, 2016). De
la misma manera, se realizd por que existid la necesidad de analizar la comunicacion interna
que maneja la empresa Inkafarma lo cual va permitir mejorar su estilo decomunicarse con
sus colaboradores y asi se pueda cumplir los objetivos establecidos, agregando que se van a
sentir comprometidos e identificados con la empresa dando pase al potencial del equipo de

trabajo.

En merito a ello, esta investigacion se justifica de forma teodrica porque ha permitido
responder a la intriga del investigador, dado que se ha escudrifiado enfoques teoricos que
argumentaron el problema y contribuye al avance de una linea de investigacion, es decir,
cuando se localizé un vacio en el campo cientifico, donde se la marcha del estudio va permitir
completar total o parcialmente argumentan (Carhuancho et.al, 2017). Es por ello que la
presente investigacion, va servir como guia a futuros trabajos permitiendo al investigador
poder comparar conceptos focalizados en lacomunicacion interna y gestion de calidad en el
rubro Farmacia. También, se justifica en la practica porque, ayudo a responder a la
problematica planteada proponiendo estrategias que al momento de ponerse en practica
aportd a su solucion. Por altimo, se justifica en el aspecto metodologico, dado que la
investigacion ha presentado la informaciéon mediante estrategias o métodos que ha permitido
que los datos recolectados sean confiables y asi mismo estudiar correctamente a la poblacion

sustentan (Carhuancho et.al, 2017).

Lo obtenido, fomenta a que los gerentes y empleados comprenda que la

comunicacion interna va permitir mantener buenas relaciones dentro del ambiente laboral,




15

haciendo que todos los involucrados en ello, puedan trabajar en equipo logrando obtener los

objetivos determinados.

Por consiguiente, la metodologia que se empled en la investigacion fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental, de corte transversal, con una
poblacion conformada por la Farmacia InkaFarma, y con una muestra constituida por 6

empleados.

Siendo asi, se obtuvo como resultado que el 50% de los empleados respondieron que
siempre el supervisor les da conocer sobre los objetivos y metas de la empresa, a su vez un
50% indicaron que siempre y casi siempre el empleador les cede la informacion precisa de
sus deberes, no obstante un 50% de los empleados sefialaron que casi siempre la informacion
que reciben es clara y util, el 50% de los empleados respondieron que siempre se fomenta
la cultura de calidad con los empleados, y el 50% de los encuestados manifestaron que

siempre y casi siempre la empresa incentiva la integracion completa de todos los empleados .

Por lo que se concluyd que, se ha demostrado que la comunicacion interna se maneja
siempre y casi siempre favoreciendo al logro de objetivos en el tiempo determinado y
contribuyendo a la dindmica de trabajo en equipo. Sin embargo, se ha demostrado que la
recepcion de la informacion es regularmente clara y precisa, lo que indica que existe
dificultades en el proceso de comunicacion. Por consecuente, se deduce que, la mayor parte
de veces si se fomenta la cultura de calidad, de esta forma se estd contribuyendo a que los
empleados se enfoquen en brindar una excelente atencion y se encuentren capacitados para
atender posibles reclamos. En tal sentido, en esta investigacion a raiz de la problematica
identificada se elabor¢ las acciones de mejora de la comunicacion interna para la gestion de

calidad en la farmacia InkaFarma del distrito de Yungay, 2023
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II. Marco Teorico

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Florentino, et.al. (2019) en su tesis “Plan de comunicacion interna para la industria
farmacéutica en Republica Dominicana, 2016°°, en la Universidad APEC teniendo como
objetivo general desarrollar un modelo de comunicacién Interna estratégica con el fin de
optimizar el rendimiento del equipo comercial y mejorar la cultura organizacional de la empresa
Acromax Dominicana, para el afio 2017. El estudio se desenvolvio con nivel descriptivo, técnica
cualitativo y cuantitativo , mediante el instrumento del cuestionario, con una poblacion de 15
personas donde se obtuvo los siguientes resultados, el 30% de los encuestados tienen trabajando
entre 3 a 6 afos, el 35,7% respondio que mayormente se maneja la comunicacion horizontal, el
70% de los casos las empresas farmacéuticas dominicanas apoyan las estrategias orientadas a la
comunicacion interna de sus equipos comerciales, el 66, 7% respondieron que si se organiza la
comunicacion interna mediante una estrategia, el 75,9% que si se maneja una comunicacion
informal ya sea en persona o por Whatsaapp, el medio formal mas usado es el correo electronico
y las reuniones con 90% y 66,7% respectivamente, el 58, 6% no encuentra obstaculos para
trasladar informacion a los miembros de equipo, el 46, 7% si toman en cuentan su opiniones
para tomar una decision y en las empresas se miden las variables de satisfaccion general y
personal, y el clima laboral con un 51, 7% y 44, 8% respectivamente, el 100% menciona que
sus funciones fueron claras al momento de iniciar a trabajar. Por lo que se concluye que en la
empresa si toma ennconsideracion la importancia de manejar una comunicacion interna,
integrando cada grupo de trabajo para que asi exista mayor productividad y satisfaccion.

Gomez (2019) en su tesis “Plan de comunicacion interna en Salud para en mejorar el

’

clima y los procesos de riesgo spicosocial en la clinica CES Medellin”, en la Universidad
Nacional de Medellin para optar el titulo de especialista en promocidon y comunicacion para la
Salud. Donde se tuvo como objetivo principal formular un plan de comunicacidn interna que
potencie y mejore el clima laboral y el riesgo psicosocial a partir de las variables de informacion,
identificacion, integracion, formacion e imagen en la clinica CES Medellin, la cual utilizo como

parte de su metodologia descriptiva, no experimental con una encuesta de 13 preguntas. Donde
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se obtuvo los siguientes resultados, el 98% senalo que se siente orgullo de trabajar en la
institucion, el 80% se siente satisfecho trabajar en la institucion en los ultimos afios, el 77%
manifestaron que se sienten satisfechos con la evaluacion del desempefio laboral asimismo con
la induccidn y entrenamiento, el 75% sefalaron que se maneja una buena comunicacion, el 80,
3% manifestaron que el nivel de comunicacién entre companeros es muy bueno, el 94, 9%
sefialaron que se sienten satisfechos con el trato recibido por sus superiores, el 56% consideraron
que si existe un ambiente de chismes y comentarios que motivan la desconfianza hacia los
compaiieros, el 91, 9% si se sienten satisfechos con las condiciones necesarias para trabajar en
equipo y el 81, 3% consideran que existe un ambiente agradable de amistad. En conclusion, los
colaboradores se han mostrado satisfechos e identificados con la institucion, aunque existe cierta
duda con sus roles, pero siendo un minimo porcentaje.

Abilar y Brizuela (2019), en su investigacion “La comunicacion interna como estrategia
para mejorar la relacion entre el personal médico y Recursos Humanos del Hospital Escuela y
de Clinicas Virgen Maria de Fatima", presentado en la Universidad de la Defensa Nacional
Centro Regional Universitario Cérdoba para optar la licenciatura en recursos humanos. Donde
se tuvo por objetivo general: Proponer medios de comunicacién interna que permitan mejorar
la relacion entre el personal médico y el area de recursos humanos, a fin de mejorar la calidad
del servicio que presta el Hospital Escuela y de Clinicas "Virgen Maria de Fatima". Tuvo como
parte de su metodologia, la entrevista y el cuestionario con una poblacion de 30 colaboradores.
Se tuvo los siguientes resultados, el 53% sefialo que la comunicacion con su jefe inmediato es
muy buena, el 60% de los colaboradores manifestaron que tienen bastante completa la
informacion sobre las funciones y responsabilidades del puesto de trabajo que desempenia, el
50% consideran que es bastante claro las funciones responsabilidades del puesto de trabajo que
desempeiia, el 50% manifiesta que ni suficiente ni insuficiente son los medios de comunicacion
existentes en la organizacion, el 56, 7% sefialaron que son regularmente eficientes los medios
de comunicacion, el 60% de los colaboradores consideran moderado la informacion respecto a
las actividades y el 60% se sienten moderamente satisfechos con respecto a la informacion
recibida. En conclusion, existe un problema de comunicacion la cual son reflejadas en la calidad
de servicio y asimismo, existe excasos flujos de informacion en los conales de comunicacion

interna.
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Morazan (2019) en su tesis “Diagnostico y estrategias de comunicacion
organizacional para el Hospital Metropolitano” presentado en la Universidad de San Carlos de
Guatemala para optar Master en comunicacion organizacional. Teniendo como objetivo general
evaluar las necesidades del Hospital para un efectivo control de la gestion de comunicacion
interna y externa y su operatividad, para hacer mas eficientes los servicios mediante una
propuesta de comunicacion, la metodologia fue enfoque mixto con una poblacion de 34
empleados, el método fue cuantitativo y observativo. Donde se tuvo los siguientes resultados,
el 62% no conoce de la mision y vision del hospital, el 76% sefialaron que no reciben
capacitaciones Yy talleres, el 100% mencionaron que no reconocen al mejor empleado del mes,
el 62% de los colaboradores manifestaron que el actual jefe no les motiva, el 49% refieren que
la comunicacion entre jefes y subalternos es mala, el 62% manifiestaron que si existe papeleria
adecuada para el control de medicamentos, el 70% sefialaron que el departamento de bodega no
apoya para el desarrollo de sus labores, el 81% refieren que si existe un directorio telefonico
formal interno de los médicos, al 100% si les gustaria mejorar el Clima laboral. Conclusion:
Entre los problemas que existen estan el clima laboral y la falta de motivacion a los empleados.

Caal de Leon (2019) en su tesis “Propuesta de Comunicacion Interna en Salud Para
Todos S.A.” presentado en la Universidad de San Carlos de Guatemala para optar el titulo de
licenciada en ciencias de la comunicacion. El objetivo general fue establecer las condiciones en
que se encuentra y se aplica la comunicacion interna, como elemento de desarrollo en la
eficiencia y rendimientos laborales de los empleados de la empresa Salud para Todos. La
metodologia fue descriptivo, tipo cuantitativo, el instrumento fue fichas bibliograficas, de
resumen y contenido, entrevista estructurada con preguntas basicas. Resultados: El1 62% conoce
algunos valores y principios de la empresa, el 82% si conoce los objetivos de la empresa, el 38%
si recibio instrucciones de sus funciones al inicio, el 35% considera que la capacitacion que se
les dio fue adecuada, el 56% no ha participado en capacitaciones sobre la comunicacion, el 53%
cuando tiene duda recurre al jefe de area, el 47% considera que la comunicacion interna es
regular. En conclusion: Se han evidenciado barreras de la comunicacion siendo una de ellas la
desconfianza, falta de compromiso ydesconocimiento de la cultura organizacional.

Antecedentes Nacionales

Huanca y Torres (2019) en su tesis “Influencia de la comunicacion interna en la gestion

del talento humano en la Clinica Paz Holandesa en el segundo semestre del ario 2016 para
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optar el titulo profesional de licenciado en ciencias de la comunicacion especialidad de
relaciones publicas en la Universidad Nacional de San Agustin, teniendo como objetivo general
determinar la influencia de la comunicacion interna en la gestion del talento humano en la
Clinica Paz Holandesa. Donde la investigacion fue correlacional, no experimental, teniendo
como técnica la encuesta e instrumento un cuestionario de 45 preguntas con una poblaicion de
50 colaboradores. Se obtuvo los siguientes resultados, el 50% respondieron que si se realizan
reuniones informativas en cada area de trabajo, el 54% manifestaron que no se realizan
seminarios para la mejora de productividad, el 72% respondieron que no publican un
cronograma de las proximas actividad, el 66% afirman que el medio mas utilizado y rapido es
el teléfono, el 44% de los colaboradores afirman que la informaciéon que reciben por parte de la
gerencia permiten el logro de los objetivos, el 38% expresan que la informacion no es suficiente
reflejando que la informacion presenta deficiencias en la difusion y llegada hacia el personal.
Se llegd a la conclusion que, la institucion si promueve la comunicacion interna, sin embargo,
no se viene aplicando las herramientas comunicacionales de manera correcta en las diferentes
areas.

Chura (2019) en su tesis “La comunicacion interna bajo un enfoque de en
endomarketing y la satisfaccion laboral de los clientes internos de una Clinica de Lima Norte,
20177 en la Universidad Privada del Norte para optar ser licenciada en Administracion y
Marketing, teniendo por objetivo determinar si existe relacion entre la Comunicacion Interna
bajo un enfoque de Endomarketing y la Satisfacciéon Laboral de los Clientes Internos de una
Clinica de Lima Norte, 2017. La investigaciéon fue con un enfoque cualitativo, alcance
correlacional, no experimental y corte transversal, con una poblacion de 52 colaboradores.
Donde se obtuvo los siguientes resultados, el 63, 46% manifestaron que cuentan con un nivel
medio con respecto a la comunicacion ascendente, el 78, 85% respondieron que cuentan con un
nivel medio en comunicacion descendente, el 73, 08% mencionaron que cuentan con un nivel
medio en comunicacion horizontal, el 51, 92% manifestaron que tienen un nivel medio de
satisfaccion laboral, el 88, 46% respondieron que tienen un nivel medio de recompensan debido
a que la remuneracion y reconocimiento no cumplen sus expectativas y el 88, 7% respondieron
que existe un nivel medio de relacion con sus colegas. Conclusion, es necesario que implemente
programas de recompensas, y se maneja la comunicaicon mediante una direccion horizontal ya

que hay una respuesta modera en cuanto a su ambiente laboral.
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Alberto Sotelo (2019) en su tesis “La Comunicacion Interna y La Cultura
Organizacional en el Departamento de Patologia Clinica de un Hospital de Essalud, Lima
2018, presentado en la Universidad César Vallejo para optar el grado académico de maestro en
gestion de los servicios de la salud. El objetivo principal fue determinar la existencia
estadisticamente significativa entre las variables Comunicacion Interna y Cultura
Organizacional en el Departamento de Patologia Clinica de un Hospital de Essalud, 2018”, la
metodologia que se utilizo en base a el enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo,
teniendo como instrumento la encuesta, donde tuvo como poblacién 220 colaboradores. Se
obtuvo los siguientes resultados, el 86, 4% sefalaron que existe un nivel regular de
comunicacion interna, el 65, 5% manifestaron que existe un nivel regular considerando una
estrategia la comunicacion interna, el 56, 4% sefnalaron que es deficiente el nivel de motivacion,
el 91, 4% considera que es moderado el conocimiento de cultura organizacional, el 80, 9% de
los colaboradores manifestaron que el nivel de innovacion es moderado, el 74, 5% manifestaron
que el nivel de estabilidad de la cultura organizacional es moderado. Conclusion, se necesita
fortalecer cada una de las estructuras correspondientes de las variables.

Meza (2019) en su tesis “Gestion del clima organizacional y satisfaccion laboral de la
fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima Metropolitana — 2014” presentado en la
Universidad Nacional Federico Villareal para optar el titulo de Licenciado en Administracion.
Teniendo como objetivo principal, determinar si la gestion del clima organizacional influye
positivamente en la satisfaccion laboral de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima
Metropolitana, la metodologia que se utilizé fue tipo descriptivo correlacional, de disefio no
experimental, con una poblacion de 90 colaboradores, teniendo como instrumento el
cuestionario en escala linkert. Se tuvo como resultado lo siguiente, el 56, 67% manifestaron que
estan de acuerdo con el clima laboral, el 58, 89% sefialaron que estan de acuerdo con la
satisfaccion laboral, el 11,11% no emiti6 opinidn positiva ni negativa, y un 23, 33% la califico
negativamente. Conclusion: Las condiciones de trabajo que ofrece la empresa Mifarma influyen
positivamente en la satisfaccion de la fuerza de ventas con respecto al trabajo en si.

Chavez et.al. (2019) en su tesis “Incremento de la Satisfaccion Laboral en la Fuerza de
Ventas de Retail Farmacéutico” presentado en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
para optar el grado académico de Maestro en Direccion Estratégica del Factor Humano. El

objetivo general fue Proponer un plan de trabajo orientado a incrementar el nivel de satisfaccion
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laboral de los colaboradores que desempefian el puesto de Técnicos de Farmacias en Lima, Pert,
en al menos, 12%, y que éste plan ademas, se alinee a los pilares estratégicos y refuerce los
valores corporativos. La metodologia fue una encuesta con una muestra de 964 colaboradores.
Se obtuvo los siguientes resultados, el medio mas utilizado es el Whatsapp con 37, 99%, al 91,
08% le interesa mucho tener acceso a contenido libre sobre nutricion y entre otros temas, al 69,
81% le interesa mucho conocer mediante de los medios de comunicacidn interna que personas
son ascendidas, al 87, 66% le interesa mucho que existan programas de reconocimiento, al 53,
01% le interesa mucho la implementacion de una linea de carrera en basa a la antigiiedad.
Conclusion: el nivel de satisfaccion de los vendedores de Mifarma se puede incrementar, las
propuestas que tuvieron mayor aceptacion por parte de los trabajadores fueron el Programa Vive
Saludable y los programas de mejoras en ergonomia.

Antecedentes regionales

Vésquez (2019) en su tesis “La Comunicacion interna y su relacion en la productividad
de los trabajadores del area Administrativa de la Red Asistencial Ancash — EsSalud - 2017,
presentado en la Universidad César Vallejo, para obtener el titulo profesional de licenciada en
administracion, teniendo como objetivo principal determinar la relacion que existe entre la
comunicacion interna y la productividad de los trabajadores del area administrativa de la Red
Asistencial Ancash — EsSalud Chimbote, 2017. La metodologia que se utiliz6 fue tipo
correlacional, no experimental, transversal, la técnica fue la encuesta y el instrumento
cuestionario, teniendo como poblacion a 52 colaboradores. Los resultados fueron los siguientes,
el 53, 8% sefialaron que es buena la comunicacion interna en el area administrativa, el 71, 2%
manifiestaron que la comunicacion descendente es buena, el 38, 5% de los colaboradores
sefialaron que la comunicacién ascendente es muy bueno, el 46, 2% indicaron que la
comunicacion horizontal es bueno, el 32, 7% sefialaron que el tipo de comunicacién interna es
oral, con respecto al nivel de productividad el 71, 2% indicaron que es regular. En conclusion,
en el drea administrativa existen problemas como una mala comunicacion dentro de los mismos
compatfieros de trabajo originando conflicto, discusiones, reclamos, asimismo no les ofrecen
oportunidades de desarrollo y la capacitacion adecuada.

Haro (2019) en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion basada en competencias
en las micro y pequernias empresas del Sector Comerciorubro Ventas al por menor de productos

farmacéuticos y articulos de tocador (farmacias) del distrito de Huaraz, 2015, presentado en
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la Universidad Catolica los Angeles Chimbote para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion. Tuvo como objetivo principal describir las principales caracteristicas de la
capacitacion basada en competencias del Sector comercio-rubro ventas al por menor de
productos farmacéuticos y articulos de tocador (farmacias) del distrito de Huaraz, 2015. La
metodologia que se utilizo fue transversal, descriptivo, de nivel cuantitativo, teniendo como
poblacion a 19 colaboradores. Donde se obtuvo los siguientes resultados, el 42, 11% de los
empleados sefialaron que es aceptable la capacidad de saber los nuevos componentes de
medicamentos, el 47, 4% manifestaron que es muy aceptable la capacitaciéon de como realizar
la limpieza y ordenar los medicamentos, el 47, 4% manifestaron que es muy aceptable la
capacitacion en la verificacion de las fechas de vencimiento de los medicamentos, el 63, 2%
manifestaron que es aceptable la capacidad de mantener una comunicacion clara y efectiva entre
compafieros y de comprender las necesidades, el 57, 9% manifestaron que es aceptable el trabajo
coordinadamente con sus compaiieros al momento de recibir y ordenar los medicamentos, el 52,
6% manifestaron que es aceptable la capacidad de trabajar y colaborar con otras personas
demostrando compromiso para el logro de objetivos del grupo y el 36, 8% manifestaron que es
aceptable la capacidad de tomar la iniciativa y realizar con criterio sus tareas designadas en la
farmacia. En conclusion, no cuentan con un plan de capacitacion para el personal técnico porque
les genera costo y tiempo y esto conlleva a la poca capacidad de desenvolverse por si misma en
la realizacion de sus tareas diarias.

Castillo (2020) en su tesis “Influencia de la comunicacion interna en la identidad
corporativa en trabajadores administrativos de la red Asistencial Ancash de EsSalud,
Chimbote, 2019 presentado en la Universidad César Vallejo, para optar el grado académico de
maestra en relaciones publicas e imagen corporativa. El objetivo general fue la comunicacion
interna influye en la identidad corporativa en trabajadores administrativos de la red Asistencial
Ancash de EsSalud, Chimbote,2019. La metodologia fue cuantitativo, disefio no experimental
y correlacional, con una muestra de 73 colaboradores. Los resultados fueron los siguientes: el
61, 6% de los empleados se sienten identificados con la corporacion, el nivel de comunicacion
es medio con 68,5% y el 69,2% considera que las herramientas y canales es de nivel medio.
Conclusion, los niveles de comunicacion interna que presentaron los trabajadores

administrativos de la red Asistencial Ancash es regular.
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Suafia (2019) en su tesis “Caracterizacion del control interno en las mypes del rubro
Boticas del Peru, Caso: Botica “Los Andes” S.C.R.L. Juliaca, 2018”, presentado en la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote para optar el titulo profesional de contador
publico. El objetivo general fue describir la caracterizacion del control interno en las MYPES
del rubro Boticas del Peru: Caso botica “Los Andes” S.C.R.L. Juliaca, 2018. Donde la
metodologia fue no experimental, de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, la poblacion fue 14
personas, la técnica que se utilizo fue la encuesta. Los resultados fueron los siguientes: el 93%
manifestaron que la empresa si le dieron a conocer sobre la mision, vision y objetivos, el 100%
considera que la empresa si trabaja con valores éticos, el 40% sefialo que si hay personal que
supervise el control interno, el 73% indicaron que se evalua periddicamente el desempefio
laboral, el 80% mencionaron que la empresa si selecciona adecuadamente al personal, y realiza
capacitaciones para que mejore profesionalmente. En conclusion: la mayoria de las
oportunidades se cumple positivamente a excepcion de la comunicacion de responsabilidades
en el trabajo, en cuanto a la dimension evaluacion del riesgo no hay mayor dificultad para su
cumplimiento puesto que en la mayor parte las respuestas son positivas, asi mismo en cuanto a
la dimensidn actividades de control, con pequefias dificultades logran cumplirlas positivamente.

Delgado (2019) en su tesis “Gestion de calidad con el uso de las tecnologias de
informacion y comunicacion y propuesta de mejora en las micro y pequenas empresas, Sector
Comercio, Rubro Farmacia, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017, presentado en la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion. El objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la Gestion
de calidad con el uso de las Tecnologias de informacion y comunicacion en las micro y pequenas
empresas del sector comercio, rubro farmacia del distrito de Nuevo Chimbote, 2017. La
metodologia fue de disefio no experimental - transversal para el recojo de la informacion se
utiliz6 una muestra de 21 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de
20 preguntas, se obtuvo los siguientes resultados: el 52, 38% manifiestaron que si conocen el
término gestion de calidad, el 52,38% mencionaron que la gestion de calidad si contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio, el 71, 43% hacen uso del internet para ejecutar las compras
de mercaderias en su empresa, el 42, 86% sefalaron que utilizan las la paginas web para

impulsar la venta de sus productos. En conclusion: la mayoria de las Mypes aplican gestion de




24

calidad con el uso de las tecnologias de la informacidon y comunicacion, debido a que usan las

redes sociales para impulsar sus ventas.

2.2. Bases teoricas

Gestion de Calidad

Resulta importante definir los términos, segun la Real Academia Espafiola (RAE) se
comprende por gestion a la operacion y producto de administrar, es decir, es un procedimiento
que se realiza para el logro de los objetivos determinados, mientras que calidad hace referencia
al producto o servicio idoneo, apto y acorde a las caracteristicas delimitadas. Juran (1990, citado
por Lizarzaburu, et.al., 2018) menciona que la calidad es una adaptacion estandarizada que logra
satisfacer al cliente externo e interno, si se quiere lograr ese resultado es necesario considerar

tres etapas indispensables: planificacion, control y mejora de la calidad.

Es decir que, la gestion de calidad son determinaciones vinculadas con el cliente externo
o interno, la cual debe de ser atendidas por el sistema de produccion de bienes o prestacion de
servicios de la organizacion logrando asi satisfacer las expectativas de calidad con uniformidad

y confiabilidad (Lizarzaburu, et.al, 2018).

Es por ello que la calidad hoy en dia se ha vuelto un objetivo fundamental para cualquier
actividad econdmica, esto quiere decir que este factor se ha convertido en una estrategia de
competencia aventajando al sentido inicial de la estrategia de marketing. Cabe agregar que
también es necesario conocer todos los puntos intervinientes para definir una apropiada
planificacion de las acciones y labores de la empresa, asimismo una precisa gestion de los
recursos materiales y el talento humano, ambos enfocadas a la obtencion de la calidad (Jabaloyes

et.al, 2020).
Tipos de calidad

Estas definiciones han permitido conocer en qué puntos deben de enfocar el empefio
para mejorar la calidad, asimismo, tener idea de cuales son los errores y planteamientos que se
deben de evitar para lograr la ventaja de excelencia frente a la competencia (Jabaloyes et.al,

2020).
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1. Calidad de diseiio: Hace referencia a la suficiencia de la intencién del producto o
servicio en relacion a su uso final, también se enfoca en el proceso de elaboracion del
bien o servicio con la finalidad que se dé la maximizacion de los costos, y se incremente
la produccién. Es decir, es un punto estratégico la cual va permitir asegurarse que el

rendimiento cumpla los indicadores preestablecidos cumpliendo con la eficacia.

2. Calidad de conformidad: Es la relacion entre las delimitaciones del disefio y el
producto/servicio elaborado por el fabricante para satisfacer las exigencias del cliente,
es decir, considera los requisitos y caracteristicas del consumidor para la elaboracion del
articulo. Cabe destacar que los puntos ya tocados, son importantes y dependientes, si el

producto o servicio solo tuviera una de ellas se determinaria un producto deficiente.

3. Calidad de disponibilidad: Se refiere a la disposicion de un articulo, es decir, que esta

se encuentre en el momento en que se requiera o demande.

4. Calidad de servicio: Es la satisfaccion de las necesidades y/o expectativas del
consumidor, asimismo hace referencia al tiempo de respuesta en caso de problemas,
informacion suficiente con relacion al atributo, limitaciones de uso para sacar provecho

al maximo y atencion al cliente.

Lizarzaburu, et.al. (2018) refieren que para esquematizar estos puntos, las
organizaciones tienen que definir objetivos para mejorar sus procesos con el fin de supervisar
las actividades productivas mas relevantes, ya sea de bienes o prestacion de servicio. Por lo

tanto, tiene que cumplir con lo siguiente:
* Lograr la satisfaccion del cliente.
» Cautivar a clientes potenciales.
» Perfeccionar los procesos empresariales, aumentando la eficiencia.
* Brindar servicios o productos con calidad de excelencia

* Impulsar el involucramiento de los empleados.
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La calidad y satisfaccion del cliente

Lizarzaburu, et.al. (2018) sustenta que la satisfaccion del cliente es lo més importante

en el servicio de calidad, la cual también depende de las expectativas del consumidor, y esta

constituidas por tres elementos:

Rendimiento percibido: Hace referencia al valor que el consumidor da al producto o
servicio después de haberlo adquirido, esto quiere decir que se define desde el criterio
del cliente y no de la empresa, es por ello que se acoge a las siguientes caracteristicas:
Se centra en la percepcion del cliente, influye drasticamente la opinion de otras

personas.

Las expectativas: sefiala a la perspectiva o estdndar que los consumidores tienen con
respecto al servicio o bien que demandan, con otras palabras, es lo que espera el cliente
referente a una marca. Esta reaccion es efecto de una o mas de las siguientes situaciones:
oferta de beneficios que hace la empresa, experiencias de consumos pasadas, opiniones

de terceros ya sea familiares, conocidos o incluso artistas, y las necesidades.

Niveles de satisfaccion: Es el efecto emocional del cliente al comparar el rendimiento
y las expectativas frente al producto o servicio adquirido, donde percibe tres de estos

niveles:

Insatisfaccion: sucede cuando el desempefio recibido del producto/servicio no cumple la

perspectiva del cliente.

Satisfaccion: se da cuando el desempefio recibido del producto/servicio cumple con la

perspectiva del cliente.

Complacencia: sucede cuando el desempeiio recibido del producto/servicio supera las

expectativas del cliente.
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Fases de la gestion de calidad

Jabaloyes et.al (2020) sustentan que el tema de calidad ha evolucionado

considerablemente en los ultimos afios, es por ello que hoy en dia se puede resumir en tres fases:

Control de calidad: hace referencia al conjunto de técnicas, herramientas para tipificar
el articulo, es fundamental que dentro de toda empresa exista esta funcion la cual va conllevar
a cumplir las delimitaciones establecidas proporcionando asistencia al departamento de

fabricacion.

Aseguramiento y garantia de calidad: se basa en avalar lo que ofrece una empresa
cumpla con las caracteristicas preestablecidas por esta misma y el cliente, afirmando la calidad
a un largo plazo, asimismo, esto se da a causa del aumento de complejidad de lo ofrecido y la

exigencia del mercado.

La garantia de calidad, es el conjunto de determinaciones y estructuradas orientadas al
logro de un nivel de calidad, teniendo como tarea asegurar que las acciones desarrollas por las

empresas sean adecuadas y coherentes con los objetivos establecidos por la empresa.
Gestion total de la calidad

Jabaloyes et.al (2020) mencionan que hace referencia a la mejora constante, con la idea
de obtener calidad 6ptima de las areas en su totalidad, y es mediante la satisfaccion del cliente
que se va poder lograr llegar a este factor. Cabe agregar que a mayor conformidad del cliente se
va ir creando una mayor expectativa de calidad en cuanto al servicio/bien. Siendo asi, la calidad
total tiene como pilar tres puntos, principio de calidad, conjunto de politicas de accion e

instrumentos de trabajo.
Principios de calidad total

a) Dar preferencia a mejora de calidad constante: Con esta prioridad se va a lograr el

incremento en la productividad y la competitividad en base a la cadena de Deming.

b) El cliente es el objetivo principal: Este punto se considera como el objetivo fundamental
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de la calidad total ya que va lograr la empresa ser competitiva mediante la satisfaccion

y expectativas del cliente.

C) Se debe de conseguir la calidad de todos los procesos, actividades, funciones en todas
las areas: La calidad no solo se debe de considerar en los productos o servicios, también
tiene que darse en los procesos y actividades que se abarcan en la empresa, y sobre todo

considerar al cliente interno.

d) Prevenir: se trata de hacer las cosas bien desde el inicio de la operacion para no asumir

coste de no-calidad.

e) La calidad es responsabilidad de todos: Se necesita la participacion de todos los
colaboradores que conforman la empresa, ya que aportan ideas, experiencias y esfuerzos,

siendo parte de si la responsabilidad, compromiso e identidad particular para la calidad.

f) Apoyo de la direccion: La cupula, es decir, la gerencia tienen que ser la promotora de la
calidad social, esto implica drasticos cambios en la cultura la cual tiene que ser
impulsada por la gerencia, con una dedicacién y compromiso continuo y estable. Es
importante tener en claro que los programas de calidad no solo se debe de abordar por

habito de motivacién sino bajo la utilidad que tiene.
Dimension: Elementos de la calidad total

Lizarzaburu, et.al. (2018) menciona que esté describe un planteamiento de gestion a
largo plazo dentro de las empresas mediante la satisfaccion del cliente. Mediante estos
elementos y modelos participan todos colaboradores para la mejora de produccion, servicios y
la cultura organizacional. La implementacién positiva de la administracion de la variable va
tener ventajas como, mejorar la adaptacion al mercado, posicionamiento frente a la
competitividad, reducir y si es esta dentro del margen eliminar los errores en el proceso,
reduccion de costos, va mejorar la satisfaccion de los clientes interno y externo, y equilibrio

laboral.

a) Indicador.- Enfoque en el cliente: Es quien determina el grado de calidad, solo

ellos califican si los esfuerzos valen la pena, independientemente de lo que haga
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la empresa para mejorar los atributos del producto, la prontitud de atencion,

mejorar el servicio.

b) Indicador.- Participacion completa de los colaboradores: Viene hacer el
compromiso € integracion absoluta de los empleados, solo se dara mediante el
empowerment de estos, bajo un contexto de esfuerzo continuo para la mejora de

la empresa.

C) Indicador.- Basarse en el proceso: El proceso es una seric de pasos que
adquieren los insumos de sus proveedores transformandolos en productos que se
entregan a los clientes, en otro palabras, se concreta en los pasos necesarios para
ejecutar el proceso, ademas de supervisar continuamente el grado de rendimiento

para asi controlar los cambios inesperados.

d) Indicador.- Sistema integrado: Pese a que exista un orden jerarquico y sus
diferentes areas, es la comunicacion horizontal que mayor aporta a la gestion de
calidad total. En este punto, indica que es necesario que todos los colaboradores
conozcan la misidn, vision, politicas, procesos, herramientas y estrategias.
Ademas, el desempefio del negocio tiene que estar siendo supervisado
manejando una comunicacion adecuada para asi también lograr promover la

cultura de calidad.

e) Indicador.- Perspectiva estratégico: Para lograr la eficacia en la calidad total es
necesario contar con herramientas que sean base para lograr mejorar los
resultados que deseamos, es por ello que representa un aspecto fundamental para
ser una empresa competitiva, es decir, se va denotar a la calidad como nucleo

central del negocio.

f) Indicador.- Una constante mejora: Este aspecto va potenciar a la empresa que
sea mas minuciosa, metddico e innovador para descubrir maneras de ser mas
competitivas y efectivas para asi poder lograr llegar al cliente meta y potencial.
Ademas que la empresa se va a diferenciar de su competencia, volviéndose

exclusiva y excelente por el bien o servicio que ofrece, entregando resultados
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mejores del dia anterior, asimismo, se va lograr maximizar los recursos

disponibles.

9) Indicador.- Tomar decisiones basa en evidencias: Para decidir con respecto a
una situacion no es correcto sustentarse en la experiencia propia, sino en los
resultados y rendimiento que se ha obtenido durante el périodo de produccion,
por consiguiente es necesario que la administracion sea eficaz recogiendo y
analizando datos para asi poder tomar una decision asertiva, y disminuyendo el

riesgo de errar.

h) Indicador.- Comunicacion efectiva: Para lograr la calidad total se dijo que se
tiene que fomentar la integracion absoluta de los colaboradores, es por ello que
€s necesario que se maneje una comunicacion adecuada para conservar la
motivacion, compromiso e identidad empresarial y asi se pueda lograr los

objetivos, mision y vision que se ha abarcado.
Importancia de 1a ISO 9001

Lloyd’s Register Quality Assurance (2017 citado por Lizarzaburu, et.al., 2018) sefialé que la
ISO 9001 brinda una estructura, métodos, procesos y medios necesarios para reforzar el proceso
de administracion de las empresas, mejorando su desempefio y guiandolos a cumplir con la

eficacia de su productos y un servicio de excelencia para sus clientes.
Ademas, va permitir fomentar:
Compromiso por parte de sus accionistas.
Una imagen excelente de su empresa.
Satisfacer al cliente.

Ser una empresa competitiva.
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Mike Toffel (citado por Lizarzaburu, et.al., 2018) indicé que las empresas que hacen
parte de si a las ISO 9001, tienen mayor probabilidad de supervivencia, crecimiento gerando

puestos de empleo y aumento de ventas.

Ademas, adaptarse a esta herramienta significa que la empresa maneja una
administracion de sus procesos, e identifica los riesgos que corre, asimismo implica que hay un
mejoramiento de desempeiio empresarial logrando obtener una imagen competitiva mediante la

satisfaccion y lealtad de sus clientes.
Ventajas

- Forza elaborar una evaluacién general de la empresa, para asi identificar que
funciona o no y poder mejorar, siendo este el primer paso para establecer un

desarrollo.

- Estas acciones conllevan a tener un impacto positivo en el exterior, es decir,

mostra una imagen de excelencia.

- Ademas, normaliza las formas de responder las situaciones inesperas que pueden

suceder en la empresa, mediante guias, protocolos, procedimiento entre otros.

- Obliga a la empresa estar al tanto del sistema, analizando, comparando y

ejecutando acciones de mejora.
JPorqué las empresas no se certifican en la gestion de calidad?

Hoy en dia hay muchas empresas que no se han podido certificar, por ello se realizo un

estudio donde se identifico lo siguiente:
- Escasos recursos econdmicos y falta de integracion del personal en los procesos.

- Incumplimiento del cronograma y horario de asesoria dentro del trabajo, y la

falta de incentivar la cultura de calidad.

- Proceso burocratico, siendo la principal barrera.
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- Desconocimiento de los requisitos y existencia de las Normas ISO 9001,
volviéndose un factor negativo para la mejora de procedimientos del sistema de

calidad.

Comunicacion Interna

La comunicacion interna es fundamental ya que con quienes trabajan las empresas para
lograr sus objetivos son personas (colaboradores) donde invierten su tiempo, capacidades,
desempefio y habilidades, ademas se trabaja para llegar a otras personas (clientes), y es aqui
donde radica la influencia positiva de la comunicacion. Por consecuencia, se denotard en la
cultura organizacional dando forma a la manera de relacionarse entre compaferos y superiores

(Cuenca y Verazzi, 2020).

Es importante sefialar que la comunicacion interna es una herramienta poderosa de
management, debido a que las formas de relacionarse, la cultura, identidad, politicas pueden
contribuir provechosamente o puede ser todo lo contrario, es por ello que es necesario crear
confianza en los colaboradores desde la creacion de la empresa mediante la distribucion de

informacion clara y oportuna (Cuenca y Verazzi, 2020).

Una empresa bien constituida mantiene una relacién provechosa con todos y cada uno
de los colaboradores, es por ello que cada participacion jerdrquico se basa en las politicas
volviéndose un medio para lograr los objetivos, obtener ganancias y satisfacer sus necesidades.
Por eso, el gerente tiene que ser €tico y tener espiritu de liderazgo, porque si son insuficientes o
corruptos posiblemente la empresa pierda la oportunidad de ser competente y pueda desaperecer.
Es importante lo siguiente, si en la empresa hay un trato especial o diferente por el orden
jerarquico va generar un clima laboral poco agradable disminuyendo la eficacia en la empresa,

volviéndose un ambiente de enemistad y poco compafierismo (Monfort y Monfort, 2015).

Es por eso que hoy en dia la comunicacion interna se ha vuelto el pilar fundamental ya
que tuvo un impacto econdmico y politico, obteniendo un resultado positivo en el desarrollo
empresarial, pero siempre y encuando esta se vea como una estrategia. La comunicacion se trata
de transmitir un mensaje de una persona a otra, en funcion de un objetivo preestablecido

mediante un medio designado. Es por ello, que es necesario diferenciar dos conceptos que
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muchas de las veces se ha venido trabajando incorrectamente, informar y comunicar (Ramos,

2018).

Informar, es la disposicion de un mensaje, es decir, intenta dar a conocer a los
colaboradores sobre una novedad o datos proporcionando conocimientos sin esperar a cambio
una respuesta para crear un pensamiento mas analitico. Comunicarse, es un proceso en el que
participan dos 6 mas personas, intercambiando datos de sus intéres esperando una que haya una
respuesta frente a lo dicho par asi mejorar la relacion social estableciendo reglas, politicas para

mejorar su convivencia.

La comunicacion interna, tiene un proceso y elementos que influyen para la entrega del
mensaje: emisor, receptor, mensaje, codigo, canal y retroalimentacion siguiendo ese orden ya

que cada uno de ellas son dependientes (Ramos, 2018).
Tipos de comunicacion

Busca la integracion y compromiso de los colaboradores con el fin de que se cree una
relacion beneficiable entre los participantes. Va a variar el estilo de comunicacioén que se maneje

ya que depende de la estructura y necesidad de la empresa (Ramos, 2018).
Dimension: Comunicacion descendente

La informacién se transmite desde la gerencia o de la alta directiva hacia los
subordinados, el objetivo es que todas las partes de la empresa estén enterados de lo que sucede,
aporta datos e instrucciones, manteniendo la disciplina mediante las politicas, normas y cultura.
Cabe agregar que, mediante esté tipo de comunicacion, se va coordinar las tareas, y actividades
que se necesitan para que haya un buen funcionamiento, y asi poder lograr la mision, vision y

objetivo.
Caracteristicas:

e Cede informacion precisa a los colaboradores de sus deberes, de la forma en que

lo tienen que realizar y los resultados que se espera de su funcion.
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e Previene la distorcion del mensaje, ya sea por rumores o la intervencion de otra

barrera.

e Maneja un lenguaje sencillo, y practico, para que los colaboradores puedan
entender sin dificultad, evitando una pérdida de tiempo y confunsion en sus

tareas.

Es necesario destacar que los principales canales son: los supervisores, la cadena de

mando, y la interaccion personal (face to face).

En cualquier tipo de comunicacion existen barreras, ya sea por efectos exteriores o
interiores, sin embargo, suele tener una diferencia debido a la forma en que se trasmite el
mensaje, en este caso, las mas relevantes son: seguir manejando un estilo autoritario, conviccion
de que brindar informacion constante, ya sea de cambios o novedades, se pierda el mando y por
ultimo, la complejidad estructural que maneja la empresa por razones de cantidad de personas

que la integran o por la propagacion geografica.
Diemnsion: Comunicacion ascendente

Como da entender su nombre, la informacion y comunicacion proviene de los
subordinados hacia sus superiores respetando un orden de jerarquia, el objetivo es que con la
informacion brindada van a poder mejorar y supervisar el avance del plan empresarial. Cabe
destacar que, mediante este estilo se va fomentar un ambiente participativo mejorando la
relacion entre los colaboradores y los de la alta directiva, abriendo espacio a las sugerencias,
opiniones, soluciones y conocimiento de problemas en el espacio laboral para el desarrollo de

la compaiiia.

Sin embargo, muchas de las veces no se lleva acabo correctamente la comunicacion
ascendente debido a que superiores no dan ese voto de confianza a los colaboradores generando
desmotivacion y que la entrega del informe no sea cierta en su totalidad por temor a que puedan

enfrentar problemas.
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Caracteristicas:

e Permite conocer el grado de motivacion dentro del ambiente laboral en todas
las areas y departamentos, asi mismo, los inconvenientes que puedan estar

sucediendo en el desempefio de las actividades.
e Fomenta la interaccion y participacion de los integrantes de la empresa.

e Desarrolla el conocimiento entre los colaboradores y la alta directiva,
produciendo una adecuada relacion de confianza mejorando la comprension de

la toma de decisiones.

e Proporciona que los empleados puedan ser escuchados y considerados,

simultaneamente la directiva hace oidos a sus opiniones.

En esta comunicacion se utilizan algunas herramientas como las entrevistas personales,

el feedback y el buzdn de sugerencias.

Sin embargo, hay barreras que dificultan lograr la eficacia, comenzando desde la falta
de tiempo de los superiores, incomprension de parte de los colaboradores sobre a quién acudir
y la poca confianza que se tienen en si mismos considerando que sus opiniones no tienen mayor

relevancia.

Es necesario enfatizar lo siguiente, tanto la comunicacion ascendente como descendente
son lineales, es decir, estan estrechamente relacionados, ya que es necesario que los integrantes
de la empresa puedan encontrar un punto de equilibrio, debido a que la toma de decisiones va

depender de la comunicacion fluida que exista.
Diemnsion: Comunicacion horizontal

Se basa en la comunicacion entre departamentos del mismo nivel, normalmente se
produce para la coordinacion de las actividades y cooperar para su cumplimiento con eficiencia.

Asimismo, se puede considerar informal, debido a que es del mismo rango siendo favorable el
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intercambio de ideas, novedades en medio de los distintos departamentos, y sobre todo va evitar

la continua burocracia, la cual muchas de las veces retrasa las actividades.
Caracteristicas principales:
e (rea un clima laboral célido.
e Permite la comprension y busca soluciones participativas.

La comunicacion horizontal maneja las siguientes herramientas: las reuniones, informes,

programas de gestion y eventos sociales.

Por otro lado, existe barreras que dificulta el buen funcionamiento, siendo estas las mas
recurrentes: una organizacion con estilo ambiguo que no fomenta la integracion de los
empleados, lenguaje diferente, malas relaciones entre compaferos y desconocimiento de las

actividades que ejecutan las demas areas.
Estrategias de la comunicacion interna

Cruz y Jacome (2018) indican que los sistemas empresariales permiten estabilizar el
comportamiento de los colaboradores, ya que se les indica el rol que tienen que cumplir, y como

deben de realizarlo, logrando asi reducir un espacio de incertidumbre en las actividades.
Objetivos de la estrategia

Ramos Reyes et.al. (2017) mencionan que mediante estas instancias se va poder determinar el

desarrollo de la organizacion:

¢ Contribuir con los objetivos generales y especificos de la empresa, a favor de la
integracion interna y su habituacion externa, mediante la mejora de los flujos de
comunicacion que se maneja.

e Estructurar y dar comprension en el intercambio de mensajes.

e [Las estrategias establecidas tienen que responder a las necesidades
comunicativas identificadas en la organizacion.
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Plan de comunicacion

Hoy en dia la comunicacion se ha vuelto un instrumento indispensable para el buen
funcionamiento de las empresas, es por ello que, se necesita contar con un plan de comunicacion
que comprenda el objetivo defenido, estrategias claros y coherentes en base a la realidad para
poder lograr lo establecido, identificacion del publico meta, las operaciones que se van a
ejecutar, fijar los medios mas convenientes y la aceptacion del presupuesto (Cruz y Jacome,

2018).

Existen diferentes estrategias de comunicacion que van a permitir lograr el objetivo, sin
embargo, de nada va servir sino se considera que esta variable se trabaja a medio plazo y es

exclusivo, ya que se necesita tiempo y perserverancia para notar los resultados (Cruz y Jacome,

2018).
Consideraciones:

e Los objetivos tienen que ser realistas, es decir, no puede ir mas alla del presupuesto
utilizable, ya que se tiene que considerar el cronograma establecido, el talento humano

y los recursos materiales disponibles.

e Se debe definir los diversos publicos a los que se quiere llegar, detallando las

caracteristicas y atributos distintivos para que se pueda atender a las exigencias.

e Precisar las acciones comunicativas y las bases de transmitir la informacién. Las
herramientas que se emplean son reuniones, foros, mensajes, boletin, sugerencias,

anuncios, entre otros.

e Se tiene que hacer un seguimiento continuo del progreso, supervisado por el equipo de
gestion, ya que la comunicacion es una accidn activa que se caracteriza por su resilencia

y la capacidad de adaptacion a las prioridades, y al desempeno de los objetivos.
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Balanced Scorecard Aplicado

Garrido (2017) menciona que es una estrategia la cual permite conocer todos los
factores intervientes para el logro de los objetivos y metas determinadas, mediante una
secuencia de indicadores la cual definen a la empresa, la cual se vuelve un reto para los
profesionales. Asimismo, permite fijar claramente y de formar sistematizada a la pregunta
(A dondé queremos ir? Y (Como tenemos que llegar? Transmitiendo correctamente el

mensaje a los colaboradores.
. Como implementar el BSC?

1. Primero que nada, es cumplir con una serie de comunicaciones para que se pueda
incorporar exitosamente esta estrategia. Es decir, es necesario que las acciones que se

van a tomar sean claros y comprensibles para toda la organizacion.

Asimismo, se debe de instruir y fomentar el conocimiento de los sistemas de medicion
y gestion, la cual va permitir que las partes se integren y se comprometan en construir
sus propios indicadores. Ademas, se debe de esclarecer la manera en que se va realizar
el feedback, y los resultados que han obtenido, por ejemplo, el avance de la estrategia y

como las areas vinieron cooperando.

2. Por consiguiente, es necesario llevar a efecto el proceso de la comunicacion como parte
de la estrategia. Se puede comenzar creando discernimiento estratégico mediante la
cultura y difundir la estrategia en su totalidad para que la alta directiva tenga
conocimiento si los colaboradores estan comprendiendo el proceso de implementaciony

asi ellos mismo puedan ser portavoces de confianza.

3. Para llegar a la meta se necesita determinar objetivos estratégicos y practicos, ya que
mediante estos se podra llegar a lo deseado. Debido a que muchas de las veces la
estrategia es larga y compleja, desviandose de lo previsto, es por ello que se requiere
elementos de supervision o indicadores la cual nos va mostrar si se esta yendo por el

camino correcto o no.




39

Cuando ya se hayan establecido los objetivos generales, financieros, estratégicos e
identificado los factores criticos, se puede utilizar como estrategia el diagrama de causa-efecto,
puesto que no solamente permite detallar la consecucion de un objetivo sino que se argumenta
como cada area tuvo una relacion con su logro. Por ejemplo: Si aumenta la motivacion en los
colaboradores atraves de un incentivo, entonces van a mejorar en el trato a los clientes logrando

aumentar las ventas y asi generar mas puestos de trabajo.

En una empresa pequefia o mediana es recomendable establecer el BSC, sin embargo, si

es grando se puede empezar haciendo una prueba piloto.
,Porqué no tiene éxito la incorporacion del BSC?
e Deficiencia en el disefio y planteamiento.
e No se centra en las unidades especificas, sino lo hace de manera general.
e Ausencia de indicadores.
e Las perspectivas no son realistas, ya que no consideran el diagrama de causa-efecto.
e Exceso de medidas.
e No esta dirigido por la direccion.
e Falta de compromiso y entusiasmo.

e La filosofia de calcular para controlar, dejando de lado de comunicar el avance.

MYPES

En la actualidad las Mypes tienen una relevancia notable, ya que no solo es generador
de empleado sino también tiene una gran participacion en el desarrollo socieconomico de las
areas donde se ubican. Asimismo, son considerados como impulsadores del desarrollo
economico debido a que se puede reducir el porcentaje de pobreza, en otros contextos, cuando
una pequefia 0 microempresa comienza a crecer produce mas empleado porque demanda mano

de obra. Cabe mencionar que, cuando ocurre un incremento en las ventas va lograr mayor
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beneficio, lo cual va contribuir a la formacion del PBI (COMEXPERU, 2019).

En nuestro pais, el 95% de las Mypes referencian la gran parte de las empresas peruanas,
empleando a 47,7% de la PEA lo que es igual al 4% del crecimiento de empleo. En los tltimos
afios se han estado registrando crecimiento de un 19,3% en las ventas anuales, sin embargo, gran

parte de ellas trabajan en indole de baja competencia y carencia de beneficios laborales.

Por otro lado, la informalidad que se presenta en las Mypes alcanza al 84%, nimero que
no ha cambiado en los diez ultimos afios y que puede aumentar en los proximos debido a la

coyuntura que se esta enfrentando.

En el afio 2019, se han consignado 6.06 millones aproximadamente de Mypes
dispersadas en todo el territorio nacional, con un aumento de 3,3% del afio anterior, estas cifras
son referencias de cudntas empresas se han venido creando. Sin embargo, no solo se destaca por
las ventas que son generadoras de ingresos para miles de hogares, sino por el desarrollo

productivo (COMEXPERU, 2019).

Se han determinado caracteristicas singulares en cuanto al perfil empresarial, la
estructura del negocio, y empleo que estas generan: Solo el 35% de los duefios cuentan con al
menos un método de ahorro formal, mientras que el 27% emplea el ahorro informal, el 74,7%
no llevan un resgistro de sus cuentas, el 21,5% solo maneja apuntes de gastos y el 3,8% utiliza

libros contables.
Caracteristicas y diferencias

Segin el Ministerio de Trabajo y Promocién de Empleo (2019) las Mypes estan
constituidas por una persona natural o juridica que se plantea como objetivo desempefiar
actividades extractivas, de transformacion, de produccion, comercio de bienes y prestacion de
servicio. Es por ello que es necesario encontrarse en alguna categoria empresarial, en funcion a
la venta anual que registren, ellos sean, las pequefias empresas tienen una venta anual maximo
hasta 1, 700 UIT, las microempresas tienen una venta anual maximo hasta 150 UIT, las
pequetias empresas tienen de 1 a 100 empleados, las microempresas tienen de 1 a 10 empleados,

los trabajadores de las microempresas como minimo tienen que estar afiliados al SIS, los
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trabajadores de las pequefias empresas son afiliados obligatoriamente en EsSalud, los
trabajadores de las pequefias empresas perciben 15 remuneraciones diarias en mayor y

septiembre, sin embargo, los de la microempresa no tienen este derecho.
Mypes del rubro farmacias

El Ministerio de la Produccién (2017) indica que la importancia de este sector industrial
no solo radica en relacion al cuidado de la salud y esperanza de vida para la poblacion que lo
demanda. Sino también en las actividades productivas y de comercio de productos boticarios la
cual genera 77 mil puestos de empleo directo, en la PEA representa un 0,5% y 140 mil puestos

de empleos indirectos.

Hasta el afio 2014, la producciéon de boticarios aumento a 918 millones de soles

equivalente al 1,4% del PBI, superando la fabricacioén de cueros y calzados.

Cabe destacar que, en nuestro pais se maneja dos catégorias farmacéuticas,

considerandose como clase CIIU las cuales son:

e 2100 hace referencia a la elaboracion de productos boticarios, sustancias

medicinales y productos botanistas.

e 4772 es la venta minorista de productos boticarios, medicinales y articulos de

cuidado personal.

En cuanto a la fabricacion de los productos, dependen del grado de inventarios y pedidos,
que llevan acabo las grandes distribuidoras, quienes actuan como intermediarios de las boticas
y farmacias. Asimismo, los acuerdos que realizan las empresas nacionales con hospitales o
clinicas privadas por intervencion del Estado, posibilita una mayor produccion frente a la
competencia externa directa.

2.2.1. Marco conceptual

Sistema de gestion de calidad

Lizarzaburu, et.al. (2018) indica que la gestion de calidad son determinaciones

vinculadas con el cliente externo o interno, la cual debe de ser atendidas por el sistema de
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produccion de bienes o prestacion de servicios de la organizacion logrando asi satisfacer las

expectativas de calidad con uniformidad y confiabilidad.
Basarse en el proceso:

Lizarzaburu, et.al. (2018) sefiala que se concreta en los pasos necesarios para ejecutar el

proceso, ademas de supervisar continuamente el grado de rendimiento.
Constante mejora:

Lizarzaburu, et.al. (2018) manifiesta que este aspecto va potenciar a la empresa que sea
mas minuciosa, metddico e innovador para descubrir maneras de ser mas competitivas y

efectivas.
Comunicacion efectiva:

Lizarzaburu, et.al. (2018) menciona que manejar una una comunicacion adecuada para
conservar la motivacion, compromiso e identidad empresarial y asi se pueda lograr los objetivos,

mision y vision que se ha abarcado
Enfoque en el cliente:

Lizarzaburu, et.al. (2018) refiere que son quienes determinan si los esfuerzos valen la
pena, independientemente de lo que haga la empresa para mejorar los atributos del producto

menciona.
Participacion completa de los colaboradores:

Lizarzaburu, et.al. (2018) menciona que viene a ser el compromiso e integracion

absoluta de los empleados.
Perspectiva estratégico:

Lizarzaburu, et.al. (2018) refiere que es necesario contar con herramientas que sean base

para lograr mejorar los resultados que deseamos.




43

Sistema integrado:

Lizarzaburu, et.al. (2018) indica que es necesario que todos los colaboradores conozcan

la mision, vision, politicas, procesos, herramientas y estrategias.
Tomar decisiones basada en evidencias:

Lizarzaburu, et.al. (2018) indica que se tiene que basar en los resultados y rendimiento

que se ha obtenido durante el périodo de produccion.
Comunicacion interna

Ramos (2018) sefiala que la comunicacion trata de transmitir un mensaje de una persona a otra, en

funcién de un objetivo preestablecido mediante un medio designado.
Comunicacion ascendente:

Ramos (2018) senala que la informacidon y comunicacion proviene de los subordinados

hacia sus superiores respetando un orden de jerarquia.
Barreras:

Ramos (2018) indica que son efectos exteriores o interes que distorcionan o dificultar la

comunicacio6 entre distintas areas.
Comunicar:

Ramos (2018) indica que, es un proceso en el que participan dos 6 mas personas,

intercambiando datos de sus intéres esperando una que haya una respuesta frente a lo dicho.
Comunicacion descendente:

Ramos (2018) indica que la informacion se transmite desde la gerencia o de la alta

directiva hacia los subordinados
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Herramientas:

Ramos (2018) indica que, son aquellas que permiten la interaccion con otras personas

del mismo u otras areas, permitiendo estar informados, compartir ideas y lograr los objetivos.
Comunicacion Horizontal:

Ramos (2018) indica que se basa en la comunicacion entre departamentos del mismo
nivel, normalmente se produce para la coordinacion de las actividades y cooperar para su

cumplimiento con eficiencia.
Informar:

Ramos (2018) menciona que es la disposicion de un mensaje, es decir, intenta dar a

conocer a los colaboradores sobre una novedad o datos proporcionando conocimientos.

2.3. Hipotesis

Muioz (2018) indica que las investigaciones descriptivas no requieren de una hipotesis, ya
que no se van a relacionar variables, solo es necesario plantear preguntas de investigacion que
describan los fenomenos identificados.

En la investigacion no se formuld hipotesis debido a que no se demostrd el impacto que

posee una variable sobre otra, y no se determind la relacion entre si.
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I11. Metodologia

3.1. Nivel, Tipo y Diseiio de Investigacion

Nivel de la investigacion fue Descriptivo

De acuerdo con Hernandez et.al. (2014) el objetivo del investigador es describir
situaciones, fendémenos y perfiles ya sea sus caracteristicas, elementos entre otros, solamente
pretende recoger informacién independiente o conjunta, sobre los criterios o variables a las que
se identifican. Es decir, que desde la informacion que disponen y obtienen se pudo descubrir
como las variables se relacionan y como participa al comportamiento del objeto de estudio.
El tipo de investigacion fue Cuantitativo

Segiin Hernandez et.al. (2014) fue cuantitativo ya que tiene un proceso secuencial,
demostrativo, y riguroso. Radica desde los objetivos y preguntas de investigacion, se indaga la
literatura y se construye un marco teorico. En base a las preguntas se determinar las variables.
Asimismo, se utiliza recoleccion de datos para comprobar lo establecido, estd se da mediante
nimeros y analisis estadistico.
El disefio de investigacion fue Transversal / No experimental
Transversal

De acuerdo con Herndndez et.al. (2014) la recoleccion de datos es en un solo momento,
la finalidad es describir las variables y estudiar su intervencion en el tiempo determinado, cabe
agregar, que facilita el peritaje de diversos grupos demograficos.
No experimental

Hernéndez et.al. (2014) menciona que la investigacion es empirica dado que las

variables no se manipulan porque estas ya han sucedido en su contexto natural
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3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion

Carhuancho et.al. (2017) menciona que la unidad de analisis puede ser una empresa, un
grupo de personas ya que mediante la recopilacion de datos se podré obtener la informacion que
se requiere para la investigacion. Cabe agregar, que la poblacion es un conjunto de caracteristica

especificas, comunes y medibles (pag. 56).

La poblacion estuvo conformada por la farmacia InkaFarma del distrito de Yungay
(Municipalidad Provincial de Yungay, 2021).
3.2.2. Muestra

Carhuancho et.al. (2019) refiere que, es un subgrupo de la poblacion, donde esta tiene
que ser representativa de manera que la hilacion estadistica posibilite realizar la integracion.
Asimismo, se tiene que delimitar con precision ya que mediante proceso se va recolectar los

datos (pag. 57).
Muestra Censal

Hernéndez et.al. (2014) argumenta que, se define por qué se obtiene los datos de todas

las unidades de la poblacidn, puesto que, es pequena y finita (pag. 209).

La muestra es censal, ya que se determiné trabajar con todos los empleados de la

Farmacia InkaFarma, que suman un total de 6 personas.
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Variables Definiciéon Dimensiones Definicién Indicadores Item | Escala
Ramos (2018) “ La Conocimiento de los 1
comunicacién trata de objetivos
transmitir un mensaje de Ramos (2018) menciona que la informacion se Conocimiento de los deberes 2
una persona a otra, en | Comunicacion | transmite desde la gerencia o de la alta directiva
funcion de un objetivo descendente hacia los subordinados Informacion clara y Gtil 3
preestablecido  mediante Lengua]e sencﬂl(? -
un medio designado, es Medio de comunicacion 5
por eso que hoy en dia la adecuado
comunicacion interna se ha Reportar las actividades en el 6

Ramos (2018) indica que la informacion y : :
., vuelto el pilar fundamental - . . tiempo determinado
Comunicacion L comunicacion proviene de los subordinados Inf bre el cli 7 .
obteniendo un resultado | Comunicacion - . niormar sobre el clima Likert
Interna - hacia sus superiores respetando un orden de laboral
positivo en el desarrollo ascendente jerarquia. abora
empresarial, pero siempre Relacion de confianza 8
y encuando esta se vea
como una estrategia.” Coordinacion para las 9
Ramos.(20.1 8) sefiala que se basa en la ' actividades
comunicacion entre departamentos del mismo ~ .
C L ) Compaifierismo en todas las 10
omunicacion | pjyel, normalmente se produce para la Areas
horizontal coordinacion de las actividades y cooperar para - ..
Comunicacion informal 11

su cumplimiento con eficiencia.

Nota. Elaboracion propia.
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ha abarcado”.

Variables Definicién Dimensiones Definicion Indicadores ite Escala
m
Enfoque al Lizarzaburu, et.al. (2018) “Son quienes determinan si los esfuerzos valen la pena, Fomenta la cultura de 12
cliente independientemente de lo que haga la empresa para mejorar los atributos del producto calidad
Lizarzaburu, et.al. T I;jencmr;a i 018 Vi ] _ _ o holuta de ] eadoT ;
520182. {nd(lica que d:rlt(l)zlpacwn izarzaburu, et.al. (2018) ”Viene a ser el compromiso e integracion absoluta de los empleados”. Integracion de todos los 3
ion
Cz;ﬁgzdosone colaboradores empleados
determinaciones Lizarzaburu, et.al. (2018) “Se concreta en los pasos necesarios para ejecutar el proceso, ademas Conocimiento de los 14
vinculadas con el | ElProceso de supervisar continuamente el grado de rendimiento”. procesos
cliente externo o como base
interno, la cual Sistema Lizarzaburu, et.al., (2018) “Es necesario todos 1 laborad la misi6 isi0 S ision del 15
, et.al,, que todos los colaboradores conozcan la mision, vision, upervision de
debe fje ser integrado politicas, procesos, herramientas y estrategias”. desempefio
.. a.tend1das por el Lizarzaburu, et.al., (2018) “Es necesario contar con herramientas que sean base para lograr Herramientas para la 16
Gestl.on de sistema fi,e Perspectiva mejorar los resultados que deseamos”. mejora de resultados Likert
Calidad produccién de estratégica
bienes o
prestacion de Lizarzaburu, et.al. (2018) “Este aspecto va potenciar a la empresa que sea mas minuciosa, Identificar y mejorar las 17
servicios de la Copstante metodico e innovador para descubrir maneras de ser mas competitivas y efectivas”. deficiencias
organizacion mejora
logrando asi — - - — - — -
satisfacer las Decisiones Lizarzaburu, e:t.al. (2018) Se.trlene que basar en los resultados y rendimiento que se ha obtenido | Decisiones asertivas 18
expectativas de ba.sadas.en durante el periodo de produccion”.
calidad con eV1denc.1as - —
uniformidad y Coml..lmcacw’n Comunicacion adecuada 19
confiabilidad. efectiva Lizarzaburu, et.al. (2018) “Manejar una comunicacion adecuada para conservar la motivacion,
compromiso ¢ identidad empresarial y asi se pueda lograr los objetivos, mision y vision que se Identidad empresarial 20

Nota. Elaboracion propia.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

3.4.1. Técnica

La técnica que se utilizo, fue la Encuesta

Carhuancho et.al. (2019) indica que se caracteriza porque solo se aplica una vez, donde la

informacion que queremos se va obtener mediante preguntas (pag. 68).

3.4.2. Instrumento

El instrumento que se usoé es el Cuestionario

Carhuancho et.al. (2019) menciona que es un documento que abarca las preguntas con su

correspondiente escala de medicion, la cual deriva de las variables (pag. 68).

3.5. Método de analisis de datos
El procedimiento que se efectud para la recoleccion y andlisis de datos sera el siguiente: Primero se
realizo la entrega de la carta de autorizacion al supervisor de la farmacia InkaFarma, en consecuencia, se
hizo entrega del consentimiento informado de los empleados de forma, la cual fue firmada, aceptando su
participacion, asimismo, se valido el instrumento de recoleccion a 3 expertos de la carrera de
administracion, para corroborar que las preguntas planteadas fueron objetivas y claras. En ese sentido, se
aplico la encuesta a los 6 empleados de la empresa, posterior a ello se proceso los resultados obtenidos en

la base datos de Excel y, por tltimo, se analizé e interpreto los resultados.
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3.6. Aspectos éticos

En la presente investigacion, los principios éticos estan conforme al Cddigo de ética para la

Investigacion de la ULADECH Catdlica en su version 003, siendo esta aprobada en
conformidad por el Consejo Universitario con Resolucion N 0916-2020-CU-ULADECH
Catolica de fecha 29-10-2020.

1.

3.

4.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: En el proceso de
la investigacion, primeramente, se obtuvo la carta de autorizacion firmada por
el supervisor de la sucursal, por consiguiente, se brindé el consentimiento
informado, la cual se comunic6 explicitamente el fin de la investigacion, la
misma que fue firmada por todas las personas que formaran parte de la
muestra de estudio. Ademas, se inform¢ a cada uno de ellos que se pueden
retirar en cualquier momento ya que es voluntario su participaciéon, como
también podran desentenderse en responder alguna pregunta, y, sobre todo, se
resguardara su confidencialidad. No se tuvo como parte de la muestra a

menores de edad.

Cuidado del medio ambiente: La investigaciéon no tuvo como muestra a
animales, plantas o intervencion con el medio ambiente, es por ello que no se
declararon los dafios, riesgos o preeminencia sobre ellos, ya que la muestra de
estudios fueron los empleados de la farmacia Inkafarma del distrito de

Yungay.

Libre participacion por propia voluntad: antes de que se aplique el
cuestionario, se les hizo mencion sobre el fin de la investigacion, asimismo,
tuvieron la libertad de elegir ser parte de ello o no, y tienen derecho a acceder

a la informacion obtenida

Beneficencia, no maleficencia: en el proceso de recojo de la informacion, las
atribuciones de la investigacion no representaron riesgo alguno para los

participantes ni para el investigador, por otro lado, se va buscd el maximo
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provecho a favor de la investigacion sin violentar los derechos de los

participantes.

Justicia: En la investigacion se resaltd el bien comun antes que el beneficio
personal, asimismo, el trato de respeto y atencion va hacer igual para cada uno
de los participantes, donde pueden solicitar los resultados por medio que

consideren conveniente.

Integridad cientifica: Con respecto al investigador, se cumpli6 correctamente
las normas deontologicas de la administracion, por ende, no se declaran dafos,
riesgos o preeminencia que puedan perjudicar a los participantes. En caso que,
hubiera existido algun conflicto de interés estos serian resueltos antes de
comenzar el trabajo de campo, sin embargo, al no presentarse se garantizo que

esta situacion no perjudica al estudio o al comunicado de resultados.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1
Describir las caracteristicas de comunicacion interna para mejorar la gestion de la calidad
en la Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023.

Comunicacion Siempre Casi Algunas Muy Nunca Total
Interna siempre veces pocas

veces

F % F % F % F % F % F %

Conocimiento de los 3 50% 2 33% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%
objetivos
Informacion precisade los 3 50% 3 50% 0% 0 0% 0 0% 6 100%
deberes

Recepcion de informacion 2 33% 3 50% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%
util y de forma clara

El supervisor utiliza un 3 50% 1 17% 2 33% 0 0% 0 0% 6 100%
lenguaje sencillo

Medio de comunicacion 3 5% 3 50% 0 0% 0 0% 0 0% 6 100%
adecuado

Reporte de las actividades 3 50% 2 33% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%
en el tiempo determinado

Se informa al supervisor 0 0% 3 50% 3 50% 0 0% 0 0% 6 100%
sobre el clima laboral

Relacién de confianza 3 50% 2 33% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%
entre el supervisor y

empleado

Orientacion para el 4 67% 2 33% 0 0% 0 0% 0 0% 6 100%
cumplimiento de la misioén

empresarial

Compaiierismo en todas 2 3% 3 50% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%
las areas

Comunicacion informalen 0 0% 3 50% 3 50% 0 0% 0 0% 6 100%
las areas

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los empleados de la farmacia InkaFarma
(2023).
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Figuras.

Describir las caracteristicas de comunicacion interna para mejorar la gestion de la calidad
en la Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023.

Figura 1.

Conocimiento de los objetivos

Conocimiento de los objetivos

0%; 0%

H Siempre
m Casi siempre

50.00% = Algunas veces

Muy pocas veces

® Nunca

Fuente. Tabla 1
Figura 2.

Informacion precisa de los deberes

Informacion precisa de los deberes

u Siempre

u Casi siempre

u Algunas veces
Muy pocas veces

= Nunca

Fuente. Tabla 1
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Figura 3.

Recepcion de informacion util y de forma clara

Recepcion de informacion util y de forma
clara

m Siempre

m Casi siempre

= Algunas veces
Muy pocas veces

= Nunca

Fuente. Tabla 1
Figura 4.

El supervisor utiliza un lenguaje sencillo

El supervisor utiliza un lenguaje sencillo

u Siempre
m Casi siempre
= Algunas veces
Muy pocas veces

m Nunca

Fuente. Tabla 1
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Figura 5.

Medio de comunicacion adecuado

Medio de comunicacion adecuado

m Siempre

m Casi siempre

| = Algunas veces

Muy pocas veces
m Nunca

Fuente. Tabla 1

Figura 6.

Reporte de actividades en el tiempo determinado

Reporte de actividades en el tiempo
determinado

m Siempre

m Casi siempre

= Algunas veces

Muy pocas veces

=m Nunca

Fuente. Tabla 1
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Figura 7.

Se informa al supervisor sobre el clima laboral

Clima laboral

m Siempre

m Casi siempre

| u Algunas veces

Muy pocas veces
m Nunca
Fuente. Tabla 1
Figura 8.
Relacion de confianza entre el supervisor y empleado
Relacion de confianza
H Siempre

m Casi siempre

= Algunas veces

Muy pocas veces

m Nunca

Fuente. Tabla 1
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Figura 9.

Orientacion para el cumplimiento de la mision Empresarial

Mision empresarial

M Siempre
W Casi siempre
1 Algunas veces

Muy pocas veces

B Nunca
Fuente. Tabla 1
Figura 10.
Comparierismo en todas las dreas
Compaferismo
M Siempre

M Casi siempre
m Algunas veces

Muy pocas veces

B Nunca

Fuente. Tabla 1
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Figura 11.

Comunicacion Informal en las areas

Comunicacion informal

u Siempre

u Casi siempre

m Algunas veces

Muy pocas veces

= Nunca

Fuente. Tabla 1
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Tabla 2

Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en la Farmacia Inkafarma del distrito
de Yungay, 2023.

Gestion de calidad Siempre Casi Algunas Muy Nunca Total
siempre veces pocas
veces
F % F % F % F % F % F %
Se fomenta la cultura de 3 50% 2 33% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%

calidad con los empleados

Se incentiva la integracion 3 50% 3 50% 0 0% 0 0% 0 0% 6 100%
completa de los todos los

empleados

Orientacion para desarrollarla 2 33% 3 50% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%
mision de la empresa a través

de la satisfaccion del cliente

Supervision constante al 2 33% 3 50% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%
desempefio laboral

Disposicion de herramientas 3 50% 3 50% 0 0% 0 0% 0 0% 6 100%
para la mejora de resultados

La empresa identifica y 3 50% 3 50% 0 0% 0 0% 0 0% 6 100%
mejora las deficiencias

La empresa toma decisiones 3 50% 2 33% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%
acertadas

Comunicacioén adecuadaenla 3 50% 2 33% 1 17% 0 0% 0 0% 6 100%
empresa

Identificacion con laempresa 3 50% 3 50% 0 0% 0 0% 0 0% 6 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los empleados de la farmacia InkaFarma.
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Describir las caracteristicas de la gestion de calidad para mejorar la gestion de la calidad en
la Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023.
Figura 12.

Se fomenta la cultura de calidad con los empleados

Se fomenta la cultura

M Siempre

M Casi siempre

m Algunas veces

Muy pocas veces

M Nunca
Fuente. Tabla 2
Figura 13.
Se incentiva la integracion completa de todos los empleados
Se incentiva la integracion completa
M Siempre

M Casi siempre

W Algunas veces

Muy pocas veces

B Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 14.

Orientacion para desarrollar la mision de la empresa a través de la satisfaccion del cliente

Orientacion para desarrollar la mision,
mediante la satisfaccion del cliente

B Siempre

M Casi siempre
M Algunas veces
Muy pocas veces

B Nunca

Fuente. Tabla 2
Figura 15.

Supervision constante al desempeiio laboral
Supervision constante al desempeno laboral

B Siempre
M Casi siempre
W Algunas veces

Muy pocas veces

B Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 16.

Disposicion de herramientas para la mejora de resultados

Disposicion de herramientas para la mejora de
resultados

B Siempre

M Casi siempre

m Algunas veces

Muy pocas veces

B Nunca
Fuente. Tabla 2
Figura 17.
La empresa identifica y mejora las deficiencias
La empresa identifica las deficiencias
B Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

Muy pocas veces

B Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 18.

La empresa toma decisiones acertadas

La empresa toma decisiones acertadas

M Siempre
M Casi siempre
m Algunas veces
Muy pocas veces

B Nunca

Fuente. Tabla 2

Figura 19.

Comunicacion adecuada en la empresa
Comunicacion adecuada en la empresa

M Siempre

M Casi siempre

 Algunas veces

Muy pocas veces

B Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 20.

Identificacion con la empresa

Identificacion con la empresa

M Siempre
M Casi siempre

50% B Algunas veces

B3

Muy pocas veces

B Nunca

Fuente. Tabla 2
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Tabla 3. Propuesta de mejora de la comunicacion interna para la gestion de calidad en la Farmacia InkaFarma del distrito de

Yungay, 2023.

. Accion . .
Indicador de Problema Causas del ce1o de .. Indicador Tiempo
. " . . mejora Objetivos Meta . ., Presupuesto . Responsable
la dimension  identificado problema . de medicion estimado
(estrategia)
. Falta interés
Parcial o ’ . Fomentar ~ Empleados 0
.. iniciativa, como  Alinear a los . e 100%
desconocimiento ; sobre los identificados . )
. ausencia de empleados con . empleados  Sincosto 4 meses  Supervisor
de los objetivos . objetivos conlos . .
fomentar la los objetivos ) - identificados
., . . empresariales objetivos
Comunicacion importancia
Interna Conlflicto en la
Lenguaje claridad del Desarrollar las Mejorar la N°en
gual : habilidades Jor Comprension . ., /350 2 veces al .
regularmente  mensaje, causando .. habilidad . ejecucion de - Supervisor
. . .. comunicativas ... del mensaje aflo
sencillo y claro. una interpretacion . comunicativa las tareas
. de liderazgo
erronea
Supervision
Gestién de Superv151011 al 1nsuﬁ01en‘Fe, lorque Mejorar S:l Desempefio 100% g/ .
. desempefio genera interés Ser un Coach  desempefio N 4 meses  Supervisor
calidad laboral  Desempefio  350.00
laboral menor para el laboral

desempeio laboral

Nota. Elaboracion propia.
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V. DISCUSION

Referente al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de comunicacion interna para
mejorar la gestion de la calidad en la Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023.

El 50% de los empleados respondieron que siempre el supervisor les da conocer sobre
los objetivos y metas de la empresa (ver tabla 1), resultados que coinciden con Caal de Leon
(2019) quien obtuvo en su tesis que el 82% si conoce los objetivos de la empresa, sin embargo,
contrasta con Morazan (2019) quien obtuvo que el 62% no conoce de la mision y vision del
hospital. De acuerdo con Monfort y Monfort (2015) en su libro sustentaron que, una empresa
bien constituida mantiene una relacion provechosa con todos, puesto que cada participacion
jerarquica sera un medio para lograr los objetivos. Por lo que se demostro que, es fundamental
que se conozca los objetivos y estrategias para el logro de estos, puesto que de esta manera la
empresa sera mas competente, y asimismo se va fomentar la cultura corporativa y pertenencia

al equipo de trabajo.

El 50% de los empleados indicaron que, siempre y casi siempre el empleador les cede la
informacion precisa de sus deberes (ver tabla 1), resultados que coinciden con Abilar y Brizuela
(2019), quienes obtuvieron que el 60% de los colaboradores manifestaron que tienen bastante
completa la informacion sobre las funciones y responsabilidades del puesto de trabajo que
desempefia, a su vez, Florentino, et.al. (2019) obtuvieron que, el 100% menciona que sus
funciones fueron claras al momento de iniciar a trabajar. Aspecto que Ramos (2018) en su libro
afirmo que, mediante esté tipo de comunicacion el objetivo es que todas las partes de la empresa

estén enterados de lo que sucede, donde a su vez, se va coordinar las tareas y actividades que se
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necesitan para que haya un buen funcionamiento y asi poder lograr la mision, vision y objetivo.
Aqui destaca la importancia de que los empleados tengan un amplio y claro conocimiento de
sus funciones, para que se puedan enfocar en su realizacidon, asimismo, es punto clave que las

tareas estén claramente definidos, de esta manera el empleado no tendra duda alguna.

El 50% de los empleados sefialaron que, siempre y casi siempre la informacion que
reciben es clara y util (ver tabla 1), resultados que concuerdan con Abilar y Brizuela (2019)
quienes obtuvieron que el 60% se sienten moderamente satisfechos con respecto a la
informacion recibida, pero contrasta con Morazan (2019) quien obtuvo que el 49% refieren que
la comunicacion entre jefes y subalternos es mala. Frente a ello, los autores Cuenca y Verazzi
(2020) en su libro argumentaron que, la comunicacion interna es una herramienta poderosa que
puede contribuir provechosamente o puede ser todo lo contrario, por ende, es fundamental que
desde los inicios de la empresa se distribuya una informacién clara y oportuna a todas las areas.
Esto muestra que mas de la mitad de las empresas se centran en difundir una informacion util y

no una sobrecargar de estd que muchas de las veces llega a confundir a los empleados.

El 50% mencionaron que siempre y casi siempre, el supervisor utiliza un lenguaje
sencillo (ver tabla 1), resultados que coinciden con Gomez (2019), quien obtuvo en su tesis que,
el 75% de los empleados sefalaron que se maneja una buena comunicacion, también Castillo
(2020) obtuvo un resultado semejante, donde el nivel de comunicacion es medio con 68,5%. Por
su parte, Ramos (2018) sefiala que, es necesario que se maneje un lenguaje sencillo, y practico,
para que los colaboradores puedan entender sin dificultad, evitando una pérdida de tiempo y

confunsion en sus tareas. Esto quiere decir que, la mayoria de los gerentes o supervisores utilizan
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términos practicos y mensajes determinados para que los empleados puedan realizar sus

actividades de forma eficaz.

El 50% de los empleados respondieron que, siempre y casi siempre el medio de
comunicacion que se utiliza es adecuado (ver tabla 1), resultados que coinciden con Abilar y
Brizuela (2019) quienes obtuvieron un 56, 7% donde sefialaron que son regularmente eficientes
los medios de comunicacion, sin embargo, difieren con Morazan (2019) obtuvo que el 49%
refieren que la comunicacion entre jefes y subalternos es mala. Sin embargo, Cruz y Jacome
(2018) sustentaron que es esencial precisar las acciones comunicativas y las bases de transmitir
la informacion, donde las herramientas que se emplean son reuniones, foros, mensajes, boletin,
sugerencias, anuncios, entre otros. Frente a la alta competencia es necesario que se designe el
medio de comunicacion adecuado a las necesidades de la empresa, puesto que de esta manera

va aumentar la motivacion de los empleados sintiendose integrados.

El 50% de los empleados mencionaron que, siempre y casi siempre reportan a su
supervisor sobre sus actividades en el tiempo determinado (ver tabla 1), resultados que
coinciden con Chura (2019) quien obtuvo que el 63, 46% manifestaron que cuentan con un nivel
medio con respecto a la comunicacion ascendente, asimismo, es similar a los resultado que
obtuvo Caal de Leon (2019) donde indica que el 49% refieren que la comunicacion entre jefes
y subalternos es mala. Pero de acuerdo con, Ramos (2018) quien en su libro sustenta que, el
objetivo de esté estilo de comunicacion es que con la informacion brindada van a poder mejorar
y supervisar el avance del plan empresarial. Esto muestra que es necesario que exista una
interaccion constante entre empleado y empleador retroalimentando las actividades y

fomentando una relacidon cooperativa.
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El 50% de los encuestados respondieron que, casi siempre informan sobre el clima
laboral (ver tabla 1), resultados que coinciden con Chura (2019) quien en su tesis obtuvo que el
51, 92% manifestaron que tienen un nivel medio de satisfaccion laboral, también concuerda con
Meza (2019) quien obtuvo que el 56, 67% manifestaron que estan de acuerdo con el clima
laboral. Ahora bien, Ramos (2018) sustento en su libro que, va permitir conocer el grado de
motivacion dentro del ambiente laboral en todas las dreas y departamentos, asi mismo, los
inconvenientes que puedan estar sucediendo en el desempeiio de las actividades. Esto indica que
son pocas veces que los empleados dan a conocer sobre el ambiente laboral, por ende dificulta
la mejora del clima, el cual es bastante provechoso si esta es saludable puesto que disminuye el

estrés y maximiza el trabajo el equipo.

El 50% de los empleados indicaron que, casi siempre existe una relacion de confianza
con el supervisor (ver tabla 1), resultados que coinciden con Abilar y Brizuela (2018) quienes
obtuvieron un 53% donde la comunicacién con su jefe inmediato es muy buena, de igual forma,
Goméz (2019) obtuvo que el 94, 9% se sienten satisfechos con el trato recibido por sus
superiores. En consecuencia, Ramos (2018) indica que este tipo de flujo comunicativo se
caracteriza por qué desarrolla el conocimiento entre los colaboradores y la alta directiva,
produciendo una adecuada relacion de confianza mejorando la comprension de la toma de
decisiones. Esto muestra que en la mayoria de las empresa, los empleados ven a sus superiores

como un lider en quien pueden confiar al momento de expresarse.

El 67% de los empleados mencionaron que, siempre el supervisor les orienta para el
cumplimiento de la misién empresarial (ver tabla 1), resultados que coinciden con Suafia (2019)

quien obtuvo que un 80% mencionaron que la empresa si selecciona adecuadamente al personal,
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y realiza capacitaciones para que mejore profesionalmente, de igual forma Huanca y Torres
(2019) obtuvieron resultado similares donde el 44% de los colaboradores afirman que la
informacion que reciben por parte de la gerencia permiten el logro de los objetivos. De esta
manera, también Cruz y Jacome (2018) sustentaron que se tiene que hacer un seguimiento
continuo del progreso, supervisado por el equipo de gestion, ya que la comunicacion es una
accion activa que se caracteriza por su resilencia y la capacidad de adaptacion a las prioridades,
y al desempeiio de los objetivos. Esto sefiala que la mayoria de las empresas hacen un
seguimiento del proceso de las actividades que realizan los empleados, todo esto con la finalidad

de ofrecer un servicio eficaz, logrando la satisfaccion del cliente.

El 50% de los empleados sefialaron que, casi siempre se vive el compafierismo en todas
las areas (ver tabla 1), resultados que coinciden con Goémez (2019) quien obtuvo que el 81, 3%
consideran que existe un ambiente agradable de amistad, e inclusive Haro (2019) obtuvo que el
52, 6% manifestaron que es aceptable la capacidad de trabajar y colaborar con otras personas
demostrando compromiso para el logro de objetivos del grupo. También coinciden con Ramos
(2018) quien argumenta en su libro que una organizacion con estilo ambiguo que no fomenta la
integracion de los empleados, trae como consecuencia, malas relaciones entre compafieros y
desconocimiento de las actividades que ejecutan las demas areas. La gran parte de las empresas,
existe la integracion de los empleados en el equipo de trabajo, lo cual es favorable ya que

refuerza la unificacion para el cumplimiento de los objetivos empresariales.

El 50% de los empleados respondieron que casi siempre se maneja la comunicacién
informal en las areas (ver tabla 1), estos resultados coinciden con Florentino, et.al. (2019)

quienes obtuvieron en su tesis que el 75,9% que si se maneja una comunicacion informal ya sea
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en persona o por Whatsaapp, de igual manera Haro (2019) obtuvo un resultado similar donde el
63, 2% manifestaron que es aceptable la capacidad de mantener una comunicacion clara y
efectiva entre compafieros y de comprender las necesidades. Es por ello que, Ramos (2018)
sefala que esta comunicacion informal, es favorable puesto que hay ese intercambio de ideas,
novedades en medio de los distintos departamentos, y sobre todo evita la continua burocracia,
la cual muchas de las veces retrasa las actividades. Esta forma de comunicarse es espontanea
donde se desarrolla una amistad entre las personas de diferentes niveles jerarquicos la cual suele

ser beneficioso siempre y encuando se maneje adecuadamente.

Referente al objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en la

Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023.

El 50% de los empleados respondieron que siempre se fomenta la cultura de calidad con
los empleados (ver tabla 2) resultados que coinciden con Delgado (2019) quien en su tesis
obtuvo que el 52, 38% manifiestaron que si conocen el termino gestion de calidad, asimismo
coinciden con Haro (2019) quien obtuvo que el 47, 4% manifestaron que es muy aceptable la
capacitacion de como realizar la limpieza y ordenar los medicamentos. Es por ello que,
Jabaloyes (2020) argumenta que estas definiciones han permitido conocer en qué puntos deben
de enfocar el empeino para mejorar la calidad, asimismo, tener idea de cuales son los errores y
planteamientos que se deben de evitar para lograr la ventaja de excelencia frente a la
competencia. Esto muestra que las empresas se estan enfocando en los factores mas
significativos para que se mejore la competitividad y eficiencia y lograr una gestion de calidad

total.
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El 50% de los encuestados manifestaron que, siempre y casi siempre la empresa
incentiva la integracion completa de todos los empleados (ver tabla 2), resultados que coinciden
con Haro (2019) quien en su tesis obtuvo que el 52, 6% manifestaron que es aceptable la
capacidad de trabajar y colaborar con otras personas demostrando compromiso para el logro de
objetivos del grupo, de igual forma, Gomez (2019) obtuvo que el 80, 3% manifestaron que el
nivel de comunicacion entre compafieros es muy bueno. Esto reafirma lo que Lizarzaburu, et.al
(2018) argumento en su libro que, es esencial que exista el compromiso e integracion absoluta
de los empleados, lo cual solo se dard mediante el empowerment de estos, bajo un contexto de

esfuerzo continuo para la mejora de la empresa.

El 50% de los empleados sefialaron que casi siempre el supervisor les orienta para
desarrollar la mision de la empresa a través de la satisfaccion del cliente (ver tabla 2), resultados
que contrastan con Morazan (2019) quien en su tesis obtuvo que el 76% sefalaron que no
reciben capacitaciones y talleres, pero coinciden con Delgado (2019) quien obtuvo que el
52,38% mencionaron que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. Segin Lizarzaburu, et.al (2018) en su libro manifestaron que es necesario que todos
los colaboradores conozcan la mision, vision, politicas, procesos, herramientas y estrategias.
Ademads, el desempeiio del negocio tiene que estar siendo supervisado manejando una
comunicacion adecuada para asi también lograr promover la cultura de calidad. Esto muestra
que pocas veces las empresas se toman el tiempo de capacitar u orientar a los empleados, para

que estos puedan brindar un servicio de calidad que logre satisfacer y fidelizar al cliente.

El 50% de los empleados indicaron que casi siempre hay una supervision constante al

desempefio laboral (ver tabla 2), resultados que coinciden con Gémez (2019) quien en su tesis




73

obtuvo que el 77% manifestaron que se sienten satisfechos con la evaluacion del desempefio
laboral, de igual forma Suana (2019) obtuvo que el 40% sefialo que si hay personal que supervise
el control interno. Siendo asi, Lizarzaburu, et.al (2018) argumentaron que es esencial supervisar
continuamente el grado de rendimiento de los empleados para asi controlar los cambios
inesperados. Se puede denotar que la mayoria de los supervisores se encuentran pendientes de
los aspectos que suceden en la empresa garantizando que se cumplan los objetivos de formar

eficiente y eficaz.

El 50% de los empleados mencionaron que, casi siempre hay disposicion de
herramientas para la mejora de resultados (ver tabla 2), resultados que coinciden con Suafia
(2019) quien en su tesis obtuvo que el 80% mencionaron que la empresa si realiza capacitaciones
para que mejoren profesionalmente, sin embargo, contrasta con Huanca y Torres (2019) quienes
obtuvieron que el 54% manifestaron que no se realizan seminarios para la mejora de
productividad. No obstante, Lizarzaburu, et.al. (2018) argumentan que, para lograr la eficacia
en la calidad total es necesario contar con herramientas que sean base para lograr mejorar los
resultados que deseamos. Esto muestra que, los gerentes estdn centrandose en esta variable,
implementando herramientas para determinar, analizar y proponer posibles soluciones frente a

la competencia.

El 50% de los cuestionados respondieron que, siempre y casi siempre la empresa
identifica y mejora las deficiencias (ver tabla 2), resultados que coinciden con Suafa (2019)
quien en su tesis obtuvo que el 73% indicaron que se evalua periddicamente el desempeiio
laboral, ademas Castillo (2020) obtuvo que el el 69,2% considera que las herramientas y canales

es de nivel medio. Por lo mismo, coinciden con Lizarzaburu, et.al. (2018) quienes argumentan
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que una constante mejora va potenciar a la empresa que sea mas minuciosa, metddico e
innovador para descubrir maneras de ser mas competitivas y efectivas para asi poder lograr
llegar al cliente meta y potencial. Esto evidencia que, las empresas se encuentran mas preparadas

para enfrentar los cambios y diferenciarse de sus comptencias.

El 50% de los empleados respondieron que siempre la empresa toma decisiones
acertadas (ver tabla 2), resultados que coinciden con Meza (2019), quien obtuvo que el 58, 89%
senalaron que estan de acuerdo con la satisfaccion laboral, pero contrasta con Alberto Sotelo
(2019) quien obtuvo que un 56, 4% sefialaron que es deficiente el nivel de motivacion. Sin
embargo, Lizarzaburu, et.al. (2018) sustentan que es fundamental tomar decisiones basas en
evidencias, es decir, se tiene que decidir en base a resultados y rendimientos y no por experiencia

propia, para que la administracion sea eficaz, y asi se disminuye el riesgo de errar.

El 50% de los empleados sefialaron que siempre y casi siempre se maneja una
comunicacion adecuada en la empresa (ver tabla 2), resultados que coinciden con Alberto Sotelo
(2019) quien en su tesis obtuvo que el 86, 4% senalaron que existe un nivel regular de
comunicacion interna, aunque contrasta Huanca y Torres (2019) quiene sobtuvieron un 38%
donde expresan que la informacion no es suficiente, reflejando que la estd presenta deficiencias
en la difusion, y llegada hacia el personal. Sin embargo, el autor Lizarzaburu et.al. (2018) en su
libro sustento que, para lograr la calidad total se dijo que se tiene que fomentar la integracion
absoluta de los colaboradores, es por ello que es necesario que se maneje una comunicacion
adecuada para conservar la motivacion, compromiso e identidad empresarial. Se puede deducir
que la mayoria de las empresas han considerado a la comunicacién como una herramienta para

mejorar la compettividad y lograr los objetivos determiandos.
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El 50% de los empleados manifestaron que, siempre y casi siempre se sienten
identificado con la empresa (ver tabla 2), resultados que coinciden Castillo (2020) quien en su
tesis obtuvo que el 61, 6% de los empleados se sienten identificados con la corporacion,
asimismo, Gomez (2019) obtuvo resultados semejantes donde el 98% sefialo que se siente
orgullo de trabajar en la institucion. Por su parte, Jabaloyes et.al. (2020) en su libro sefiala que,
se necesita la participacion de todos los colaboradores que conforman la empresa, ya que aportan
ideas, experiencias y esfuerzos, siendo parte de si la responsabilidad, compromiso e identidad
particular para la calidad. La mayoria de los empleados de las distintas empresas, han
demostrado tener el sentimiento de pertenencia, la cual es favorable porque hacen a propias las

estrategias para asi cumplir con lo definido.
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PROPUESTA DE MEJORA DE LA COMUNICACION INTERNA PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LA FARMACIA INKAFARMA DEL DISTRITO DE YUNGAY, 2023.

1. DATOS GENERALES:
Nombre o razoén social: INRETAIL PHARMA S.A. (Farmacia InkaFarma)
Rubro de la empresa: Farmacia
Lugar: Distrito de Yungay
2. MISION
“Llevar con calidez y optimismo: salud, bienestar y ahorro a todas las comunidades del Peru”
3. VISION

“Cambiar la historia de la salud en todas las comunidades donde operemos, a traves de la mejora

calidad, los mejores precios y la mejor gente”
4. OBJETIVO

Ofrecer un lugar de compra modernizado, que posea con gran diversidad de productos a
precios justos y con una excelente calidad del producto. Agregando de la disposicion de un

servicio personalizado ofrecienco una mejor experiencia.
5. PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Ofrece una gran variedad de producos farmaceticis, perfumeria, asimismo, se ha implementado

el servicio de consultas medicas y derlivery.

6. ORGANIGRAMA

‘ Quimico Farmacéutico ’

Asistente farmacéutico ] [ Técnico de Farmacia ] [ Almacenero }
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6.1. Descripcion de funciones

Quimico Farmacéutico

Cargo Supervisor

Funciones e Supervisar el desempefio laboral de los
trabajadores y el cumplimiento de las
actividades.

e Presentar los planes, programas,

capacitaciones para la mejora del personal.

e Control de stock.

e Controlar el cumplimiento de los protocolos y

normas de bioseguridad.

e Controlar la conservacion de los equipos y

materiales asignados.

Asistente Farmacéutico

Cargo Asistencia

Funciones e Atencion al cliente
e Gestionar los pedidos de la farmacia
e Control de los medicamentos

e Manejo de la caja

Técnico Farmacéutico

Cargo Tecnico Farmacéutico

Funciones e Asistir en la dispensacion de los
productos farmaceticos, informando
de sus caracteristicas
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Atencion a la demanda de los usuarios.

Mantener el material, los equipos y
la zona de trabajo en optimas condiciones para
Fomentar la aplicacion de los protocolos de

Seguridad y calidad en el servicio.

Almacenero

Cargo

Almacenero

Funciones

Tiene la esponsabilidad de la recepcion,
ingreso y resguardo de la mercaderia.
Inventariar y controlar los ingresos, salidas
De la mercaderia.

Asegurar que, las mercaderias ingresadas
se encuentre en optimas condiciones y

de acuerdo a lo requerido.

Ubicar la mercaderia en su

lugar correspondiente.
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7. DIAGNOSTICO GENERAL
Andlisis Oportunidades Amenazas
FODA ® Accesibilidad al cliente por cercania. Ingreso de nuevas cadenas de
® Incremento de competencia de proveedores, boticas.
distribuidores y mayoristas Guerra de precios
® Poca competencia Medicina natural.
Fortalezas FO FA

® Alto nivel de profesionalismo.
® Imagen de fiabilidad y confianza.
® Servicios complementarios.

® Servicio de calidad y personalizada

La accesibilidad al cliente permite que siga
liderando en la cadena farmacéutica, lo cual
es provechoso. Asimismo el incremento de

proveedores va permitir que la farmacia

La imagen de confianza y el
profesionalismo, ademas de Ila
cercania de la farmacia lograra que

los clientes meta puedan seguir

establezca precios certeros diferenciandose prefiriéndolas.
® liderazgo en posicionamiento. .
de la competencia.
Debilidades DO DA

® Falta de supervision constante

® Carencia de un clima laboral

estable

La poca competencia en el distrito permite
que la farmacia pueda seguir siendo la
primera opcion del cliente, ademas del lugar

estratégico en que se encuentra ubicada.

Implementar estrategias de gestién
de calidad para lograr fidelizar
clientes, posicionandoen la mente de
los clientes y obtener su preferencia
Asimismo, es fundamental la
supervision adecuada para que los
empleados se encuentren
capacidades y la atencién al cliente

pueda ser personalizada.




8. Indicadores de una buena gestion
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INDICADORES

EVALUACION DE INDICADORES
DENTRO DE LA FARMACIA

Desconocimiento de

empresariales.

los objetivos

Falta interés, iniciativa, como ausencia de

fomentar la importancia

Lenguaje regularmente sencillo y claro.

Conflicto en la claridad del

mensaje,

causando una interpretacion erronea

Supervision al desempeiio laboral.

Supervision insuficiente,

lo que genera

interés menor para el desempefio laboral

Nota. Elaboracion propia.

9. Problemas

Indicadores

Problemas

Causa

Desconocimiento de los

objetivos empresariales.

El 50% de los empleados
responsideron que regularmente
tienen conocimiento de los

objetivos empresariales.

Falta interés, iniciativa, como
ausencia de fomentar Ila

importancia

Lenguaje  regularmente

sencillo y claro.

El 33% de los empleados
respondieron que algunas veces
el supervisor utiliza un lengua

sencillo

Conflicto en la claridad del
mensaje, causando  una

interpretacion erronea

Supervision al desempeio

laboral.

El 50% de los empleados
respondieron que casi siempre se
realiza la supervision constante

al desempefio laboral.

Supervision insuficiente, lo
que genera interés menor para

el desempefio laboral

Nota. Elaboracion propia.




10. Establecer Soluciones
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Indicadores

Problemas

Accion de mejora

Desconocimiento de los
objetivos
empresariales.

El 50% de los empleados
responsideron que regularmente
tienen conocimiento de los
objetivos empresariales.

Alinear a los empleados con
los objetivos

Lenguaje regularmente
sencillo y claro.

El 33% de los empleados
respondieron que algunas veces el
supervisor utiliza un lengua
sencillo

Desarrollar las habilidades
comunicativas de liderazgo

Supervision al
desempefio laboral.

El 50% de los empleados
respondieron que casi siempre se
realiza la supervision constante al
desempenio laboral.

Adquirir la habilidad de ser un
orientador o coach.

Nota. Elaboracion propia.




11. Recursos para la implementacion de las estrategias
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N° Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos Econémicos | Tecnolégicos
1 Alinear a los Supervisor Sin costo Laptop 4 meses
empleados con los
Internet
objetivos
Proyector
2 Desarrollar las Supervisor s/350 Laptop 2 veces al afio
habilidades
Internet
comunicativas de
liderazgo
3 Adquirir la habilidad Supervisor /350 Laptop 4 meses
de ser un orientador o
Internet

coach.

Nota. Elaboracion propia.
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12. Cronograma de Actividades

N° | Estrategias Inicio Término 1 trimestre 2 trimestre 3 trimestre

1 2 3 4 |1 |2 3 4 1 2 3 4

1 | Alinear a los empleados 04/01/2024 04/12/2024 X X

con los objetivos

2 | Desarrollar las 04/01/2024 04/01/2024 X X
habilidades comunicativas

de liderazgo

3 | Adquirir la habilidad de 04/01/2024 04/12/2024 X X X

ser un orientador o coach.

Nota. Elaboracion propia.
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VI. CONCLUSIONES

En este trabajo de investigacion se determind las caracteristicas de la comunicacion interna
para mejorar la gestion de la calidad en la farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, 2023. Donde
de acuerdo a los resultados obtenidos mediante el empleo del cuestionario realizado a todos los
empleados, se ha demostrado que la comunicacion interna se maneja siempre y casi siempre
favoreciendo al logro de objetivos en el tiempo determinado y contribuyendo a la dindmica de
trabajo en equipo. Sin embargo, se ha demostrado que la recepcion de la informacidon es
regularmente clara y precisa, lo que indica que existe dificultades en el proceso de comunicacion,
ya sea en el canal o las barreras que se pueden presentar causando una tardia de la realizacion de las
tareas. De este modo, se demuestra que, los superiores o encargados, tienen un papel fundamental
para que el logro de los objetivos se cumpla en el tiempo determinado, no solo en el momento de
plasmar la misién, vision y funciones, sino también en el transcurso del proceso ya que de esta
manera se va solucionar posibles errores de forma 6ptima y oportuna. Con respecto a los empleados,
tienen una responsabilidad esencial la cual es informar sobre el avance de las actividades y el clima
laboral, de esta manera se estaria produciendo un ambiente de confianza, mejorando la relacion
jerarquica, a su vez, la empresa va poder conocer sobre las necesidades y metas profesionales del

colaborador.

Por consiguiente, se identifico las caracteristicas de la gestion de calidad en la Farmacia
Inkafarma del distrito de Yungay, 2023. En base a los resultados obtenidos, se deduce que, la
mayor parte de veces si se fomenta la cultura de calidad, de esta forma se esta contribuyendo a
que los empleados se enfoquen en brindar una excelente atencion y se encuentren capacitados
para atender posibles reclamos, esto se debe a que el supervisor la mayoria de veces les instruye
e incentiva tener una integracion completa con la empresa, sin embargo, es necesario mejorar la
disposicion de herramientas para que asi los empleados puedan cumplir su funciéon de forma
eficaz. Mas de la mitad de los empleados han considerado que la farmacia, la mayoria de veces
si identifica y mejora las deficiencias, esto muestra que, el encargado estd en constante

supervision de las actividades que se presenta, esto es favorable ya que se esta previniendo ante
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cualquier hecho, asimismo, se puede mejorar la productividad y contribuir a la mejorar de las

condiciones laborales.

Por ultimo, en esta investigacion a raiz de la problematica identificada se elaboro la
propuesta de mejora de la comunicacion interna para la gestion de calidad en la farmacia
InkaFarma del distrito de Yungay, 2023. Donde se plantearon las causas de las deficiencias
detectadas plasmando posibles soluciones, para poder mejorar el desempefio laboral y generar
mas valor al servicio aumentando asi los niveles de satisfaccidon, asimismo se determind el
responsable de le ejecucion de estas acciones con un presupuesto estimado para su

implementacion.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda al supervisor de la famarcia InkaFarma, seguir manteniendo la relacion
favorable con sus colaboradores puesto que de esta manera se va lograr cumplir con los
objetivos, y se podra satisfacer a los clientes. Asimismo, es vital que se maneje un plan de
comunicacion a largo plazo que comprenda el objetivo definido, estrategias claros/coherentes
en base a la realidad, y los medios de comunicacion fijos mas convenientes (reuniones,
anuncios, entre otros). Sin embargo, se tiene que considerar lo siguiente: seguir haciendo
seguimiento continuo de las actividades, definir los diversos publicos a los que se quiere llegar,
y el desempeiio laboral de los colaboradores, estos seran pardmetros para visualizar el progreso
empresarial. Por otro lado, para lograr la eficacia en la calidad total es necesario contar con
herramientas que se adecuade a la necesidad empresarial, para mejorar los resultados que
deseamos, no esta de mas sefialar que, calidad también es la disposicion de un articulo en el
tiempo que esté sea demandado, la cual es responsabilidad de la gerencia, por ltimo, se tiene
que perfeccionar los procesos empresariales, involucrando mas a los empleados para asi

satisfacer al cliente meta y cautivar al cliente potencial.

Se recomienda a los empleados de la farmacia Inkafarma, que se identifiquen en su
totalidad con la empresa, porque la calidad es responsabilidad de todos los que la conforman,
ya sea aportando ideas, o esfuerzos de esta manera se estara contribuyendo con el logro de los
objetivos, puesto que para llegar al cliente, el pilar fundamental, son los colaboradores dado que
tienen que cumplir con las expectativas y sobre todo generar una experiencia Unica en ellos.
Pero todo va iniciar, desde el interior, es decir, tiene que existir una comunicacion efectiva con
el supervisor, puesto que la informacidn que se brinde va depender mejora del plan empresarial,
donde se abrird espacio a las sugerencias opiniones, soluciones y conocimiento de problemas
en el espacio laboral para el desarrollo de la compafia. Asimismo, se tiene que mejorar la
comunicacion en el mismo nivel puesto que, de esta la coordinacion de las actividades con

eficiencia, creando un clima laboral calido.

Se recomienda emplear la propuesta planteada, ya que, mediante esto, se llegara a medir
el desempefio estratégico, y se va poder ajustar los objetivos empresariales con los

colaboradores que componen el equipo de trabajo, es decir, toma el papel de un indicador que
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monitorea de forma precisa la gestion y actividades desarrolladas, puesto que tienen una
continua revision, asimismo, permite conocer los errores que se presentan para que pueda ser
solucionada oportunamente. Por ultimo, se va fortalecer la comunicacién interna, y el

cumplimiento de las metas.
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Anexo 01: Matriz de consistencia
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Objetivos Variables Hipotesis Metodologia Poblacién y Muestra Técnica e
Enunciado del instrumento
problema
Objetivo general:
(Como implementar la Implementar la comunicacion interna para Variable Mufioz (2018) sefiala que las | Tipo de Poblacién: Técnica:
comunicacion interna mejorar la gestion de la calidad en la dependiente investigaciones descriptivas investigacion
para mejorar la gestion Farmacia Inkafarma del distrito de Yungay, no requieren de una Conformada por la Encuesta
de la calidad en la 2023. hipoétesis, ya que no se vana | Cuantitativo farmacia InkaFarma de
Farmacia Inkafarma Objetivos especificos: relacionar variables, solo es Nivel de Yungay.
del distrito de Yungay, Gestion de necesario plantear preguntas | investigacién
202392 a.  Describir las caracteristicas de Calidad de investigacion que
comunicacion interna para mejorar la . ;
gestion de la calidad en la Farmacia describan los fendmenos Muestra:
Inkafarma del distrito de Yungay, 2023. identificados Descriptiva
b. Ideqt}ﬁcar las.caracterlstlcas de‘la Fue censal, constituida por
gestion de calidad en la Farmacia .
Inkafarma del distrito de Yungay, 2023. En el presente trabajo No se N=6 empleados.
Variable realizé hipotesis Diseiio de la
c. Elabor.ar la} Prqpuesta de mejora de la independiente investigacion
comunicacion interna para la gestion de
la calidad en la Farmacia Inkafarma del
distrito de Yungay, 2023. Transversal
No experimental. Instrumentos
Comunicacion Cuestionario

Interna
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Anexo 02: Instrumento de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como finalidad recopilar informacién de las Micro y Pequenas
Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: COMUNICACION
INTERNA PARA MEJORAR LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA FARMACIA
INKAFARMA DEL DISTRITO DE YUNGAY, 2023.

Instrucciones:

La informacion que brindara sera util e importante para esta investigacion y sera de forma
confidencial, utilizandolo para fines académicos, se le pide con respecto responder de
acuerdo a la escala brindad, de antemano muchas gracias por su participacion.

Escala:

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

S O S

Nunca Muy pocas veces | Algunas veces Casi siempre Siempre
1) (2) 3) Q) 6))

N° Items Alternativa

D1:Comunicacion descendente

1 (El supervisor le da conocer sobre los objetivos y metas de la 11213/4|5
empresa?

2 (EL empleador le cede la informacion precisa de sus deberes? 1 (2|3|4|5

3 (La informacién que recibes es clara y util? 11213/4|5

4 (Considera que el lenguaje que utiliza su supervisor al dirigirausted | 1 |2 |3 (4|5
es sencillo?
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5 (El medio de comunicacion que se utiliza en la empresa es 11213/4|5
adecuado?

D2: Comunicacion ascendente

6 (Reporta a su supervisor sobre sus actividades en el tiempo 11213/4|5
determinado?
7 [Informa a su supervisor sobre el clima laboral que se convive en el 11213/4|5

ambiente de trabajo?

8 (Existe una relacion de confianza entre su superior y usted? 1121345

D3: Comunicacion horizontal

9 (El supervisor les orienta para desarrollar la mision de la empresa a 1(2|3]4|5
través de la satisfaccion del cliente?
10 (, Se vive el compafierismo en todas las areas? 1121345
11 (Se maneja la comunicacion informal en las areas? 1121345
Nunca Muy pocas veces | Algunas veces Casi siempre Siempre
1) (2) 3 “4) 6))
N° Items Alternativa

D1:Enfoque al cliente
12 (El supervisor fomenta la cultura de calidad en los empleados? 11213/4|5

D2: Participacion de los colabores

13 (La empresa incentiva la integracion completa de los todos los 1 (2|3]4|5
empleados?

D3: El proceso como base

14 (El supervisor les orienta para desarrollar la mision de la empresa a 1121345
través de la satisfaccion del cliente?

D4: Sistema integrado

15 (La empresa supervisa constante el desempefio laboral? 11213/4|5
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D5:Perspectiva estratégica

16 (La empresa cuanta con herramientas para la mejora de resultados? 4
D6: Constante mejora

17 (La empresa identifica y mejora las deficiencias? 4
D7: Decisiones basadas en evidencias

18 (La empresa toma decisiones asertivas? 4
D8: Comunicacion efectiva

19 (,Se maneja una comunicacién adecuada dentro de la empresa? 4
20 (Se siente identificado con la empresa? 4




Anexo 3: Validez del instrumento

4.6.1. FICHA DE IDENTIFICACION DEL EXPERTO
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Maritza Leon Vigo
N° DNI/CE: 18858304

Teléfono/ Celular: 943203229 Email: malevi2501@gmail.com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion

Grado académico: Maestria: X Doctorado:
Especialidad: Maestria en Administracion

Institucion que labora: Universidad Nacional Santiago Antiinez de Mayolo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis:
Titulo: Comunicacion Interna para mejorar la Gestion de Calidad en la Farmacia
InkaFarma del distrito de Yungay, 2023.

Autor (es): Sarai Sefar Salinas Rosales:

Programa académico: Ciencias e Ingenieria




4.6.3. FORMATO DE FICHA DE VALIDACION
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FICHA DE VALIDACION
Titulo: COMUNICACION INTERNA PARA MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA INKAFARMA DEL DISTRITO
DE YUNGAY, 2023.

Variable 1 Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Dimension 1: Comunicacion Cumple No cumple | Cumple No cumple | Cumple No cumple
descendente
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
Dimension 2: Comunicacion
ascendente
6 X X X
7 X X X
8 X X X
Dimension 3: Comunicacion
horizontal
9 X X X
10 X X X
11 X X X
Variable 2:
Dimension 1: Enfoque al cliente
12 X X X
Dimensién 2: Participacion de
los colaboradores.
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13 X X X
Dimension 3: El proceso como
base

14 X X X
Dimension 4: Sistema integrado

15 X X X
Dimension 5: Perspectiva
estratégica

16 X X X
Dimensién 6: Constante mejora

17 X X X
Dimension 7:Decisiones
basadas en evidencias

18 X X X
Dimensién 8: Comunicacion
efectiva

19 X X X

20 X X X
Recomendaciones:
Opinion de experto: Aplicable ( X) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mgtr. Maritza Leon Vigo DNI: 18858304
Firma: Huella:




4.6.1. FICHA DE IDENTIFICACION DEL EXPERTO
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Anaya Moreno Yuri
N° DNI/CE: 43774068

Teléfono/ Celular:

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria: X Doctorado:
Especialidad: Magister en Administracion

Institucidon que labora: Municipalidad Provincial de Huarmey

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis:
Titulo: Comunicacién Interna para mejorar la Gestion de Calidad en la Farmacia
InkaFarma del distrito de Yungay, 2023.

Autor (es): Sarai Sefar Salinas Rosales:

Programa académico: Ciencias e Ingenieria
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4.6.3. FORMATO DE FICHA DE VALIDACION
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, FICHA DE VALIDACION
Titulo: COMUNICACION INTERNA PARA MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA INKAFARMA DEL DISTRITO DE
YUNGAY, 2023.
Variable 1 Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Dimensién 1: Comunicacion Cumple No cumple | Cumple No cumple | Cumple No cumple
descendente
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
Dimension 2: Comunicacion
ascendente
6 X X X
7 X X X
8 X X X
Dimension 3: Comunicacion
horizontal
9 X X X
10 X X X
11 X X X
Variable 2:
Dimension 1: Enfoque al cliente
12 X X X
Dimension 2: Participacion de los
colaboradores.
13 X
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Dimension 3: El proceso como
base

14 X X X
Dimension 4: Sistema integrado

15 X X X
Dimensioén 5: Perspectiva
estratégica

16 X X X
Dimension 6: Constante mejora

17 X X X
Dimension 7:Decisiones basadas
en evidencias

18 X X X
Dimension 8: Comunicacion
efectiva

19 X X X

20 X X X
Recomendaciones:

Opinion de experto: Aplicable ( X)
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mgtr.
Firma:

Aplicable después de modificar ( )

No aplicable ( )
DNI: 437704068

Huella:




4.6.1. FICHA DE IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Uribe Cornelio Guido E.
N° DNI/CE:

Teléfono/ Celular:

Titulo profesional: Administrador

Grado académico: Maestria: X Doctorado:
Especialidad: Magister en Administracion

Institucion que labora: Independiente

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis:
Titulo: Comunicacién Interna para mejorar la Gestion de Calidad en la Farmacia
InkaFarma del distrito de Yungay, 2023.

Autor (es): Sarai Sefar Salinas Rosales:

Programa académico: Ciencias e Ingenieria

=
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Firma
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, FICHA DE VALIDACION
Titulo: COMUNICACION INTERNA PARA MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA INKAFARMA DEL DISTRITO DE
YUNGAY, 2023.
Variable 1 Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Dimensién 1: Comunicacion Cumple No cumple | Cumple No cumple | Cumple No cumple
descendente
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
Dimension 2: Comunicacion
ascendente
6 X X X
7 X X X
8 X X X
Dimension 3: Comunicacion
horizontal
9 X X X
10 X X X
11 X X X
Variable 2:
Dimension 1: Enfoque al cliente
12 X X X
Dimension 2: Participacion de los
colaboradores.
13 X
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Dimension 3: El proceso como
base

14 X X X
Dimension 4: Sistema integrado

15 X X X
Dimensioén 5: Perspectiva
estratégica

16 X X X
Dimension 6: Constante mejora

17 X X X
Dimension 7:Decisiones basadas
en evidencias

18 X X X
Dimension 8: Comunicacion
efectiva

19 X X X

20 X X X
Recomendaciones:
Opinion de experto: Aplicable (X)) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mgtr. Uribe Cornelio Guido DNI: 70117561
Firma: Huella digital:

71 A /
/ v
Al «tutt




Anexo 4 : Confiabilidad del instrumento

Variable: Comunicacion Interna

Q1-¢El Q2-¢EL Q3.La Q4.-;Considera | Q5.-¢El |Q6.-¢Reportaa|Q7- ¢Informaa| Q8.- ;Existe | Q9.-¢El [Q10.- ¢ Sevive| Q11.-;Se TOTAL
supervisor le da | empleador le cede | informacion | que el lenguaje que | medio de | susupervisor | Su supervisor |una relacion de | supervisor les el maneja la
conocer sobre | la informacion  [que recibes es | utiliza su supervisor [comunicacion|  sobre sus | sobre el clima |confianza entre | orienta para | compafierismo | comunicacion
N°DE | losobjetivosy | precisadesus | claray(til? | aldirigira usted es | que se utiliza | actividades en | laboral que se | susuperiory | desarrollar la | entodas las |informalen las
CUESTIO| metas de la deberes? sencillo? enla eltiempo | convive enel usted? mision de la areas? areas?
NARIO | empresa? empresaes | determinado? | ambiente de empresa a
adecuado? trabajo? través de la
satisfaccion del
cliente?
1 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 46
2 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 54
B 3 4 5 3 4 3 3 4 5 5 3 45
4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 4 5 52
5 5 5 4 5 4 4 3 5 5 4 4 53
6 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 55
|Varianza_ | 0.806] 0.250) 0.250) 0563 0229 0.556) 0.250) 0222) 0222) 0333 0472
Coeficiente de cofiabilidad del cuestionario 0.80
Ndmero de items del instrumento
Sumatoria de las varianza de los items 4.167
Varianza total del instrumento 15.139




Variable: Gestion de Calidad
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Q12-¢El Q13-iLa Q14.;El Q15.-¢La Q16.-¢La Q17.-¢La Q18- ¢La Q19.- ;Se Q20.- ;Se TOTAL
supervisor empresa supervisor empresa empresa empresa empresa maneja una siente
fomentala | incentivala | les orienta supervisa cuanta con | identificay toma comunicacié | identificado
culturade | integracion para constante el | herramientas | mejora las | decisiones | nadecuada con la
N° DE calidad en | completa de | desarrollar la | desempefio para la deficiencias? | asertivas? | dentro de la empresa?
CUESTIONARIO los los todos los | mision de la laboral? mejora de empresa?
empleados? | empleados? | empresaa resultados?
través de la
satisfaccion
del cliente?
1 5 5 4 5 4 5 5 5 4 42
2 5 5 4 4 5 5 4 4 5 41
3 4 4 4 3 3 4 5 5 5 37
4 3 5 3 4 3 4 3 3 4 32
5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 39
6 3 4 5 4 3 5 3 3 3 33
Varianza 0.806 0.250 0.472 0.333 0.806 0.250 0.667 0.667 0.472
Coeficiente de cofiabilidad del cuestionario 0.75
NUmero de items del instrumento
Sumatoria de las varianza de los items 4.722
Varianza total del instrumento 14.222
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Anexo 05: Formato de Consentimiento Informado
Empleado 1




Empleado 2




Empleado 3




Empleado 4




Empleado 5




Empleado 6




Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de
informacion
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Anexo 07. Declaracion Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, SALINAS ROSALES, SARAI SEFAR, identificada (0) con DNI N°70488590 y codigo de
estudiante 1211181053 de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catolica
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 empleados de la
Empresa Farmaceitica, quienes participaron en la encuesta de forma voluntaria para realizar la
invesTigacion titulada: COMUNICACION INTERNA PARA MEJORAR LA GESTION
DE CALIDAD EN LA FARMACIA INKAFARMA DEL DISTRITO DE YUNGAY, 2023.
Tesis par optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Por lo expuesto mediante la presente asumo frente a la Universidad cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido de
la investigacion y no presenta ningun conflicto de interés. En consecuencia, me hago
responsabilidad frente a la Universidad y frente a terceros, de cualquier dafo que pudiera
ocasionar tanto a la Universidad y frente 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 encuentren
causa en el contenido de trabajo de investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la investigacién asumo
las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normativa vigente
de la Universidad Catoélica Los Angeles de Chimbote.

Lugar y fecha: Chimbote, 12 de diciembre del 2023.

DNI. 70488590
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Base de datos

Titulo de la aplicacion MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD EN
LA FARMACIA INKAFARMA DEL

Poblacion: | 10 Farmacias o Boticas
Muestra: 6 [No probabilistico (Empleados)

Siempre

Casi siempre
Algunas vece
Muy pocas Ve
Nunca

[l SN S I QN =y (S 3 |

N°DE
CUEsTionario] @ | @ | @ | Q4 | @ | Q6 | Q7 | 08 | Q9 | QU | Qi | Q2 | Q13 | QM | Q5 | Q6 | Q7 | Q18 | QI 020
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada.




