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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacion de las MYPE del
sector comercio - rubro boticas, de la urbanizacion Zarate, del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2018. Del mismo modo, la investigacion fue de tipo cualitativa, no
experimental, descriptiva y transversal. Para llevarla a cabo se escogi6 una poblacional
de 24 boticas y una muestra de 24 boticas ubicadas en la Urbanizacion Zarate, a quienes
se les aplicd un cuestionario de 31 preguntas relacionadas a las variables de
investigacion. Los resultados obtenidos fueron: Sobre las caracteristicas de los
representantes: 55.6% tienen mas de 41 afios de edad. 62.5% de los representantes de
la MYPE son de género masculino. EI 100% de los representantes cuenta con grado
de instruccién universitaria. EI 100% es duefio de la empresa. Sobre las principales
caracteristica de la MYPE: 41,7% tiene de 6 a 10 afios en el mercado. El 100.0% de
las empresas tienen de 1 a 5 trabajadores. Principales caracteristicas de la gestion de
calidad: EI 100.0% de valores porcentuales del nivel de la gestion de calidad es medio.
100.0% de las boticas fijan los objetivos de calidad. 100.0% identifican las necesidades
de los clientes. 100.0% establecen los controles en los procesos. 100.0% de realizan
acciones para erradicar las diferencias entre lo real y los objetivos. 100.0% de las
boticas cuentan con una infraestructura adecuada. Sobre la formalizacion: El 100.0%
de las empresas tiene un nivel medio de formalizacion. 67.7% ésta en el Régimen
especial de renta. 100% cuenta con licencia de funcionamiento, certificado de defensa
civil y carné de sanidad. 54.2% de los trabajadores tienen contrato de locacion de

servicios y 45.8% contrato a plazo fijo. 54.2% es persona juridica.

Palabras Claves: Gestién de Calidad, Formalizacion, Boticas.



ABSTRAC

The main objective of this research work was to: Determine the main characteristics
of quality management and the formalization of the MYPE of the trade sector - boticas,
of the Zarate urbanization, of the district of San Juan de Lurigancho, 2018. In the same
way , the research was quantitative, not experimental, descriptive and transversal. To
carry it out, a population of 24 boticas and a sumple of 24 boticas located Zarate
urbanization, to which a questionnaire of 31 questions related to the research variables
was applied. The results obtained were: About the characteristics of the
representatives: 55.6% are over 41 years of age. 62.5% of the representatives of the
MYPE are male. 100% of the representatives have a university degree. 100% own the
company. On the main characteristics of the MSE: 41.7% have 6 to 10 years in the
market. 100.0% of companies have from 1 to 5 workers. Main characteristics of quality
management: 100.0% of percentage values of the level of quality management is
medium. 100.0% of the pharmacies set quality objectives. 100.0% identify the needs
of the clients. 100.0% establish the controls in the processes. 100.0% perform actions
to eradicate the differences between the real and the objectives. 100.0% of the
pharmacies have an adequate infrastructure. On the formalization: 100.0% of the
companies have an average level of formalization. 67.7% this in the special income
regime. 100% has an operating license, civil defense certificate and health card. 54.2%
of the workers have a contract for the lease of services and 45.8% contract for a fixed

term. 54.2% is a legal entity.

Key words: Quality Management, Formalization, Boticas.
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I. INTRODUCCION

La presente tesis tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y la formalizacion de las MYPES del sector comercio - rubro

boticas, de la urbanizacion Zarate, distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2018.

Esta investigacion se justifica porque registré a todos los establecimiento de
venta de medicamentos para el consumo humano que aplicaban principios de gestion
de calidad y que estuvieron formalizados en los diferentes niveles que exige la
administracion publica. La metodologia que se empled fue descriptiva, cualitativa, no
experimental y transversal. Teniendo en cuenta que el analisis se realiz6 haciendo uso

del programa Excel y posteriormente el programa estadistico SPSS — 24.

Actualmente y de manera general muchas MYPE no consideran dentro de sus
procesos la gestion de calidad, sean estas de produccion o de servicios y tampoco se
encuentran formalizadas, por lo que se asume que la informalidad en todos los sentidos
se da por un tema de organizacion de las mismas. En el caso de las boticas, existe
demasiada informalidad y de acuerdo a la Direccién general de medicamentos,
insumos y drogas (DIGEMID), indica que el 35% de ellas, es decir 8 mil 382, a 2017
no cumplen con empadronarse en esta institucion, ademas agrega que 6 mil 820 no
pasaron el procedimiento nacional y virtual, por lo que se encuentran a punto de
cerrarlos. Es por ello que esta investigacion se centra en la gestion de calidad y
formalizacion de las boticas de la urbanizacion Zarate, del distrito de San Juan de

Lurigancho, 2018.



Planeamiento del problema
Caracterizacion del problema

De acuerdo a Peru Retail (2017), las micro y pequefias empresas (MYPE en adelante)
es uno de los sectores econémicos mas importantes de nuestro pais, ya que representan
el 95% de las empresas totales y da empleo a més de 8 millones de peruanos. Asi
también Comex (citado por Peru Retail, 2017, parr.3), menciona que en el 2016, esta
cantidad de MYPE ha aumentado en un importante porcentaje, pero uno de los

problemas que aqueja es 80% de ellas trabajan en la informalidad.

En este grupo de empresas también se encuentra las boticas, que son el motivo
de este estudio. De acuerdo Berrios (2015), la cantidad de establecimientos relacionada
al expendio de medicamentos es de 23,726 establecimientos, esto es en lo referente a
todo tipo de empresas relacionadas al rubro, de las cuales la mayoria no cuenta con
regularizar su empadronamiento en la Direccion general de medicamentos, insumos y
drogas (DIGEMID), segun reporta esta institucion el 35% de ellas, es decir 8 mil 382,
a 2017 no cumplen con empadronarse en esta institucion, ademas agrega que 6 mil 820
no pasaron el procedimiento nacional y virtual, por lo que se encuentran a punto de
cerrarlos. La informalidad es parte de un problema mayor que es la calidad en todos
sus sentidos. En 2018 el Colegio Quimico Farmaceutico Departamental de Lima
(CQFDLIMA), “realiz6 un censo en boticas y farmacias del municipio de San Luis,
con el objetivo de conocer el nimero de establecimientos que funcionan sin licencia
municipal o sin la presencia de profesionales quimicos farmacéuticos” (Andina, 2018,
parr. 2). Ello porque se han identificado muchos establecimientos que trabajan en
horarios irregulares y que realizan actividades ilicitas como la venta de medicamentos,

adulterados, de contrabando, robados de entidades publicas o vencidas y que ponen en



riesgo la salud de las personas. Todo ello repercute en la gestion de la calidad de los

servicios que brindan las boticas en el area de estudio.

Formulacién del problema

De todo ello mencionado lineas arriba surge la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacion
de las MYPE del sector comercio - rubro boticas, de la urbanizaciéon Zarate, del

distrito de San Juan de Lurigancho, 2018?.
Objetivos
Objetivo general

Del mismo modo, el objetivo general de esta investigacion fue: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacion de las MYPE del
sector comercio - rubro boticas, de la urbanizacion Zarate, del distrito de San Juan de

Lurigancho, 2018.

Objetivos especificos

El objetivo general se ha desagregado en objetivos especificos que a continuacion se

mencionan:

Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las MYPE
del sector comercio - rubro boticas, de la urbanizacion Zarate, del distrito de San Juan

de Lurigancho, 2018.

Determinar las principales caracteristicas de las MYPE del sector comercio -

rubro boticas, de la urbanizacion Zarate, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.



Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en las
MYPE del sector comercio - rubro boticas, de la urbanizacion Zarate, del distrito de

San Juan de Lurigancho, 2018.

Determinar las principales caracteristicas de la formalizacion de las MYPE del
sector comercio - rubro boticas, de la urbanizacién Zarate, del distrito de San Juan de

Lurigancho, 2018.
Justificacién de la investigacion
Justificacién tedrica

Esta investigacion se justifica tedricamente porque sustentara las variables de
investigacion, las cuales son la gestion de calidad en la cual se ha tenido en cuenta al
autor Vasquez (2015) y en la variable formalizacion se ha considerado en cuanto a las

dimensiones de esta variable al Ministerio de Produccion.
Justificacion préctica

La investigacion se justifica de manera practica porque los mismos conductores de las
boticas mediante esta investigacion podran de alguna forma concientizar la
importancia de trabajar bajo la formalidad. Ademas permitira saber la cantidad de
empresas de este rubro en el area de estudio y cuantas de ellas aplican por lo menos

algunos aspectos de la gestion de calidad y cuantas de ellas estan formalizadas.
Justificacion metodologica

La metodologia empleada para este estudio es de tipo descriptiva, de disefio no
experimental, y transversal. Para desarrollar esta metodologia se aplicard en una
muestra de 24 boticas que se han identificado la Urbanizacion Zarate en el distrito de

San Juan de Lurigancho.



La investigacion servird como material de consulta para los interesados,
quienes pueden ser los mismos empresarios, la municipalidad, el Ministerio de salud
y cualquier organizacion publica o privada interesada en saber los aspectos mas
resaltantes de la gestion de calidad y la cantidad de negocios formalizados. Por otro
lado, también servird como material de consulta para los estudiantes que deseen

incursionar en la investigacién de MYPE del mismo rubro y de las mismas variables.



I11. REVISION DE LITERATURA.
2.1 Antecedentes

Los antecedentes que se citaran estan relacionados con las variables de investigacion

y son de nivel internacional, nacional, regional y local.

Antecedentes Internacionales.

Bofill, Lépez y Murguido (2016), presentan una tesis denominada “Calidad del
servicio en la farmacia Reparto Iglesias de Matanzas segun percepcion de los
usuarios”. El objetivo de esta investigacion fue determinar el grado de calidad del
servicio en la farmacia Reparto Iglesias de Matanzas segun percepcion de los
usuarios. La metodologia fue descriptiva, transversal. Los resultados presentados por
los autores fueron: el 70% de las farmacias perciben que la fiabilidad en el servicio
es la dimension mas importante. EI 13% fue la capacidad de respuesta. 70% de las
empresas perciben que en las infraestructura tienen deficiencias es por ello que el
puntaje es bajo. EI 33% percibe que la seguridad en las farmacias es buena. El 10%

de las empresas perciben que la empatia del trabajador con los clientes es buena.

Urbina (2015), presentan una tesis denominada “Modelo de gestion de
calidad en el servicio de farmacia del hospital basico privado Durén de la ciudad de
Ambato en el afio 2015”7, el objetivo de la presente tesis fue implementar un modelo
de gestién de la calidad en el servicio de la farmacia del hospital del area de estudio.
La metodologia empleada en la investigacion fue de disefio inductivo — deductivo,
de tipo descriptiva y transversal. En cuanto los resultados obtenidos en la
investigacion, estos son los siguientes: el 67.5% de los usuarios respondieron que la

atencion en la farmacia fue muy buena y el 25% manifestd que fue buena. 90%



encuentra todos los medicamentos que busca. El 75% de los usuarios percibe que se
debe mejorar el servicio en algin aspecto. EI 100% de las empresas lleva un control

acerca de la caducidad de los medicamentos.

Sierra (2014), presenta una tesis de doctorado denominada “Evolucion del
nivel de calidad en la oficina de farmacia con un programa de mejora continua”. Esta
tesis tuvo como objetivo disefiar e implantar sistema de calidad en la oficina de
farmacia segun los requisitos exigidos por la norma ISO 9001(AENOR, 2005). La
metodologia empleada fue descriptiva, no experimental, mixta y transversal. Los
resultados alcanzados fueron lo siguientes: el 100% de las farmacias tienen un nivel
de calidad avanzado al 100% en temas de compras y gestion logistica. EI 100% tiene
un nivel avanzado en el tema de capacitacion a sus trabajadores. 80% tienen un nivel
avanzado en el proceso de acciones correctivas y preventivas. EI 60% de las

farmacias se encuentran en un nivel 6ptimo de atencién al cliente.

Nacionales

Aliaga (2017), presenta una investigacion denominada “Gestion de Calidad bajo en
enfoque de Atencién al Cliente de las MYPE del sector comercio, rubro Boticas del
Distrito de Manantay, 2017”. Esta tesis tuvo como prop6sito determinar la gestion de
calidad bajo en enfoque de Atencion al Cliente de las MYPE del sector comercio, rubro
Boticas de la zona de estudio. La metodologia de esta investigacion fue descriptiva, no
experimental y de corte transversal. En cuanto a los resultados, el auto registra que el

50% de los encuestados tienen entre 45 a 64 afios de edad, 66.7% son de sexo
femenino. 67% son de nivel técnico y 67% es conviviente. Asi también, el 75% de las

MYPE tienen entre 1 a 3 afos de funcionamiento. El 93% tienen entre 1 a 3



trabajadores. 90% tienen trabajadores eventuales. 100% de las MYPE se encuentran
formalizados. 92% son empresas con personeria juridica y 8% son persona natural.
75% cuenta con equipos para dar un buen servicio al cliente. 100% cuenta con
certificacion de DIGEMID. 83% de las empresas conocen las normas 1SO de gestion
de calidad. 94% de las boticas considera su servicio de buena calidad. 90% afirma que
la atencion al cliente es esmerada. 90% de las MYPE percibe que la informacion

brindada es clara y confiable.

Salazar (2016), en su tesis denominada: “Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque de promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta al por menor en comercios no especializados con
predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) del distrito de Huaraz,
2016”, cuyo objetivo fue determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector comercio
—rubro venta al por menor en comercios no especializados con predominio de la venta
de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) en el area de estudio. La metodologia de esta
investigacion fue descriptiva, no experimental y de corte transversal. En cuanto a los
resultados se tiene que sobre las caracteristicas de los empresarios: 54% son de género
masculino, 12% tienen entre 31 a 40 afios de edad. 27% tienen nivel de educacion
técnica y 12% son universitarios. 78% de las empresas nunca realizan un spot

publicitario.

Arrascue y Segura (2016), denominada: “Gestion de calidad y su influencia en
la satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad del Norte “CLINIFER”, Chiclayo,
20157, cuyo objetivo fue determinar la influencia que existe entre calidad de servicio

y la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte CLINIFER. Asi también



los resultados que registran los autores son: el 100% de los trabajadores de la Clinica
manifestaron que cuentas con el equipamiento moderno y adecuado para realizar su
trabajo. Asi también el 100% manifiesta que la clinica cuenta con los ambientes
adecuados para la atencion de los pacientes. Sélo el 77.78% de los trabajadores
manifiesta que los trabajadores de la clinica suelen estar uniformados. EI 100% de los
trabajadores respondieron que los servicios de la clinica son fiables. 100% de los
encuestados manifiestan que la informacion brindada por el personal de la clinica es
confiable. 100% respondio6 que el tiempo de espera de los pacientes es el adecuado. El
33.33% manifestd que los reclamos de los clientes son atendidos inmediatamente y
66.67% manifestd que no responden a la brevedad. EI 78% de los trabajadores
mencionaron que la atencion al paciente es rapida. EI 100% manifiesta que el personal
se encuentra capacitado para dar un servicio confiable. 100% considera que da una
atencion personalizada al paciente. 88.88% reporta que el personal da una tencion
cortes a los pacientes.78% reporta que el personal de la clinica muestra comprension
por la necesidades de los clientes. 75% manifiesta que la clinica cumple con lo ofrecido

en su publicidad.

Antecedentes locales

Contreras Torvisco (2018), en su tesis titulada “Gestion de la calidad con enfoque al
cliente y su relacién con la competitividad en microempresas farmacéuticas del
cercado de Lima caso: Galeria Capdn Center” 2013”. El objetivo de esta tesis fue
determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad con enfoque al cliente y su
relacién con la competitividad en microempresas farmacéuticas del cercado de Lima.
La metodologia fue descriptiva, no experimental y transversal. La autora llega a los

siguientes resultados: el 34% de los encuestados tienen una edad entre 40 a 49 afios.



57% es de sexo masculino. El 20% de los clientes se encuentra satisfecho con la

gestion de calidad de la empresa.

Alguiar (2018), presenta una tesis de maestria denominada “Cumplimiento del
reglamento de establecimientos farmacéuticos privados de la jurisdiccion de la DISA
Il Lima sur 2014-2017”. El objetivo de esta investigacion fue determinar el
cumplimiento del reglamento de establecimientos farmacéuticos privados de la
jurisdiccion de la DISA 11 Lima sur. La metodologia fue descriptiva, no experimental
y transversal. La autora llega a los siguientes resultados: el nivel de cumplimiento del
reglamento de establecimientos farmacéuticos es de nivel medio en el 46.4%. EI 43%
de las farmacias manifestaron que el nivel es medio en cuanto a la fiscalizacién que

realiza la DISA.

Camargo (2015), presenta un trabajo de investigacion cuyo titulo fue: “Gestion
de la calidad y la formalizacion de las MYPE del sector de salud, rubro boticas, de las
Avenidas Defensores del Morro y Guardia Civil, del distrito de Chorrillos, provincia
y departamento de Lima, afio 2015”. El propdsito de esta investigacion fue determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion de las MYPE del sector y
area de estudio. La metodologia fue descriptiva, no experimental y transversal. La
autora llega a los siguientes resultados: Se encontr6 que el 2.6% de empresas tienen
menos de un afio de funcionamiento en el mercado y 71.8% tienen entre 1 a 5 afios. El
13% son boticas informales, ya que no cuentan con autorizacion municipal y tampoco
con el permiso de funcionamiento emitido por la DIGEMID. EI 72% de las empresas
encuestadas presentan buenas practicas de dispensacion. Finalmente 90% de ellas no

cuentan con libro de reclamaciones.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion

Sobre la gestién de calidad, se tiene como modelo estandarizado las normas ISO 9001

-2015. La cual recoge una serie de experiencias muy bien sistematizadas y que se han
traducido en principios y la forma de implementarlas, en esta investigacion se
expondra lo mas importante y resaltante que debe tenerse en cuenta para una adecuada

gestion de calidad en las micro y pequefias empresas de este estudio.

2.2.1 Gestion de calidad

El tema que se tratara a continuacion es sobre gestion de calidad en el servicio, para
hay que entender algunos conceptos como el servicio. En tal sentido, el Diccionario
de la Real Academia Espafiola define al servicio como la accion y efecto de servir,
pero como servicio doméstico e incluso como conjunto de sirvientes. Sin embargo,
para Colunga (1195), el servicio es “el trabajo realizado por otras personas” (p. 25).
Asi también para Fisher y Navarro (1994), el servicio “es el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacién

con las ventas” p. 175).

En tal sentido, se puede decir que la gestion de calidad, se puede aplicar a un
bien o servicio o proceso, pero el denominador comun es que cualquiera de ellos

satisfaga las necesidades del cliente.

Finalmente, no se podria dejar de mencionar el concepto de un de los padres
del estudio de la calidad como es Edward Deming, quien escribe que la “calidad es
traducir la necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente

pagara, la calidad puede ser definida en términos del agente (Deming, 1989).
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Siguiendo a Varo (1994), la gestion de calidad es “el conjunto de actividades
mediante las cuales se alcanza la aptitud al uso, con independencia de donde se llevan

a cabo estas actividades” (p.17).

Pérez (1994), también afirma que la gestion de calidad “contribuye a garantizar
la calidad del producto y competitividad de la empresa incidiendo en el cambio de

comportamiento del personal frente a la mejora” (p. 36).

De todo ello se concluye que la gestién de calidad es el conjunto de principios
gue puestos en practica en una organizacion le van a dar un nivel de competitividad y

por ende rentabilidad y sostenibilidad en el tiempo, aspecto que busca toda empresa.

2.2.1.1 Principios de gestion de calidad

La calidad del servicio se sustenta en un conjunto de principios que debe practicar toda
organizacion que desea ser competitiva y satisfacer plenamente las necesidades del
cliente. De acuerdo a Vasquez (2015, p. 146), menciona algunos principios a tener en

cuenta.

El cliente siempre tiene la razén. Este es un principio que no se puede tomar
literalmente, pero dicho de otro modo la organizacién debe tener en cuenta la

percepcion de calidad del cliente para integrarlas en el servicio que brinda la empresa.

Cumplir con lo prometido. El cliente espera satisfacer sus expectativas con lo que
ofrece la empresa, es por ello que la organizacion debe estar atento a las expectativas

del cliente y reducir la brecha entre éste y el producto.

Mejora continua. Este es un principio que debe quedar grabado en la mente de los

miembros de una organizacion. Es necesario pensar que en el servicio no existe

12



término medio, sino que todo debe realizarse con excelencia y cada d[ia mejorar

continuamente.

Los detalles son importantes. La organizacion en general debe tener en cuenta que
todo debe estar bajo control y no perder los detalles més pequefios en la atencion al
cliente. Debido a que el cliente esta atento a aquellas fallas minimas que a veces la

empresa descuida.

Los costos de no calidad. No aplicar calidad en los servicios reporta costos muy altos,
porque los clientes se van y es mas dificil y costoso recuperar un cliente, pero ademas

ellos expresan esa mala experiencia comunicando a otros sobre aquel mal servicio.

La sonrisa. La amabilidad es un factor importante en la atencién al cliente, éste debe
ser atendido con rapidez, eficiencia y una gran sonrisa. Esto son los requisitos que un

cliente observa para percibir calidad en el servicio, sin dejar de lado el producto.

Cuanto més inmaterial sea un servicio, mas influencia tendran sus aspectos
tangibles. Al respecto, el cliente recurre a signos indirectos como la decoracion y
comodidad del ambiente donde requiere el servicio. También el precio del servicio, el
cliente evalla si ésta se encuentra a la altura del servicio, del mismo modo el cliente
observa la atencidn recibida y la imagen y la apariencia de quienes atienden. La regla
de oro es “trata a los clientes como quieres que te traten a ti”. El cliente es quien

determina el nivel de calidad de un producto o servicio.

La organizacion debe encargarse de gestionar eficientemente las expectativas
de sus clientes, haciendo cada vez mas pequefia la brecha entre lo que espera el cliente

y lo que entrega la empresa.
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2.2.1.2 Caracteristicas de la gestién de calidad

Munch, Sandoval, Torres y Ricalde (2012), nos muestran las siguientes caracteristicas

sobre la gestion de calidad, las cuales se explican a continuacion.

Accesibilidad. Esta dimension consiste en la facilidad que espera el cliente de tener
contacto con la empresa y esta se expresa en una atencion rapida, un horario adecuado,

informacion precisa y lenguaje adecuado que el cliente pueda entender.

Capacidad de respuesta. Es la voluntad y capacidad que tiene una empresa para dar

una respuesta rapida al cliente, respondiendo agilmente a sus demandas.

Competencia. Consiste en las competencias especificas que debe tener el personal de
la empresa para dar una atencion adecuada, pero no solamente es el personal de

atencion sino todos los trabajadores de la empresa.

Confiabilidad. Es la capacidad de respuesta que tiene la empresa frente a lo ofrecido.
Es decir, el producto o servicio que entrega la empresa al cliente debe ser el mismo que

ofreci6 en su publicidad.

Cortesia. Es el respeto y amabilidad que debe tener todo el personal de la empresa

hacia el cliente.

Credibilidad. Consiste en actuar con rectitud, honestidad y veracidad, de tal forma

que el cliente confie en que lo que esta recibiendo es lo que realmente requiere.

Empatia y comprensién. Esta dimension consiste en la atencion personalizada que se
da al cliente. De manera especifica consiste en ponerse en el lugar del cliente y pensar

como él para saber cudl es su punto de vista y cdmo le gustaria ser atendido.

Tangibilidad. La tangibilidad se refiere a todo lo que el cliente puede percibir a través
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de sus ojos pero también todo lo que puede tocar, como las instalaciones, los muebles,

la decoracion, la imagen del personal, en cuanto a la indumentaria y limpieza.

Responsabilidad y seguridad. Esta caracteristica se refiere a que el cliente debe
encontrar una atencion con prontitud y en el momento que lo requiere. Pero también

se refiere a la confidencialidad en el servicio de la empresa.

2.2.1.3 Ciclo de Deming

William Edward Deming, presentd un ciclo de mejora continua denominado Ciclo de
Deming, la cual representa una “técnica sencilla pero poderosa, son simples técnicas
de planear, ejecutar y exhibirlos resultados de las mismas acciones” (De la Parra, 1997,
p. 38). Este método propuesto por Deming es aplicable a todo proceso de mejora y

consiste de cuatro pasos que se explicaran a continuacion:

Planear. En esta fase se definen los objetivos que se requieren alcanzar para la mejora
de la calidad, a continuacién se establecen las estrategias a emplear para el
cumplimiento de los objetivos. Se establecen los tiempos o el cronograma, se
determinan los costos que incurrira la organizacion para alcanzar los objetivos,

también se determinan los recursos a emplear y los responsables de cada proceso.

Hacer. Esta fase consiste en poner en préctica todo lo que se ha planificado, teniendo
en cuenta todas las actividades necesarias para obtener los resultados propuestos. En
esta fase suelen presentarse muchos inconvenientes pero ello se retoma y se afina de

acuerdo a lo que requiere el contexto.

Verificar. En esta fase se evalGa lo realizado en la anterior fase y se compara con lo
establecido. De esta manera se determina los puntos que se deben mejorar para obtener

el resultado requerido.
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Mejorar. Si en caso los resultados obtenidos no se parecen a los esperados, entonces
se debe volver a replantear los objetivos o actividades, pero en caso todo haya salido
como se establecié entonces lo obtenido se sistematiza y se estandariza la mejora en
todo el proceso. Con ello no quiere decir que acabo la mejora sino que se debe estar

siempre alerta para encontrar otras oportunidades de mejora.
2.2.1.4 Trilogia de Juran

El trabajo de Juran al igual que el de Deming han contribuido enormemente a la calidad
total. EI aporte de Juran radica en la contribucién a la calidad en el aspecto de la
reduccion de costos y mejora de los estandares de los procesos, a través de un modelo
que denomino Trilogia de la calidad, esta se compone de tres partes: a) Planificacion
de la calidad, b) Control de la calidad y c) Mejoramiento de la calidad. Suarez (2007),

explica estas tres fases de la siguiente manera:
Planificacién de la calidad. Esta fase comprende los siguientes pasos:

a) Identificacion de los clientes.

b) Determinacion de las necesidades de los clientes.
c) Desarrollo de las caracteristicas del producto.

d) Establecimiento de las metas de la calidad.

e) Desarrollo de un proceso.

f) Comprobacion de las virtudes del proceso.
Control de la calidad. Comprende los siguientes pasos:

a) Seleccion de los objetivos de control.
b) Seleccion de las unidades de medicion.

¢) Fijacion de las mediciones.
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d) Establecimiento de los estandares de desempefio.
e) Medicion del desempefio real.
f) Interpretacion de las diferencias.

g) Correccion de las diferencias.
Mejora de la calidad. Esta ultima fase comprende los siguientes pasos:

a) Mejoramiento de la necesidad de las mejoras.

b) Identificacion de proyectos especificos para las mejoras.

c) Organizacion para dirigir los proyectos.

d) Organizacion para el diagndstico- descubrimiento de las causas.

e) Diagndstico para determinar las causas.

f) Definicion de las correcciones.

g) Comprobacion de que las correcciones son efectivas en las condiciones de
operacion.

h) Implantacion de los controles para conservar lo ganado.

2.2.1.5 Técnicas de gestion de calidad

De acuerdo a Cuatrecasas (2012), la implantacion de la gestion de calidad en una
organizacion se puede llevar a cabo con la ayuda de siete herramientas basicas de
gestion, estas herramientas son faciles de comprender y sobre todo de integrarse entre
ellas. Las técnicas propuestas a continuacion tres caracteristicas principales, las cuales
Lopez (2016), las denomina: a) Sencillez; se refiere a que no reline ningun secreto
extraordinario ni requiere un nivel de conocimiento especifico, cualquier persona con
conocimiento basicos lo puede realizar, sin necesidad de conocer a fondo la estadistica;
b) Aplicabilidad; Ello quiere decir que las técnicas se pueden emplear en cualquier area

de la organizacién como la directiva, administrativa y operativa y c)

17



Diagrama de Pareto. De acuerdo a Cuatrecasas (2012), “esta herramienta ayuda en la
toma de decisiones sobre qué causas hay que resolver prioritariamente para lograr una
mayor efectividad en la resolucion de problemas” (p. 593). Esta herramienta se
combina con el diagrama de causa y efecto porque una vez que se ha identificado las
causas y el efecto del problema, se puede emplear el diagrama de Pareto para
representar graficamente lo més relevante del problema. La regla de esta herramienta
consiste en “considerar que aproximadamente el 80% de las consecuencias de un
fendmeno, son debidas a unas pocas e importantes causas de alrededor del 20% de

ellas” (Cuatrecasas, 2012, p. 593).

Diagrama de causa y efecto de Ishikawa. De acuerdo a Cuatrecasas (2012, p. 592),
esta herramienta también es conocida como diagrama de espina de pez, por la forma
que adopta cuando se aplica esta técnica, en ella se puede ubicar las causas del
problema representada por las espinas del pez y la parte que se asemeja a la cabeza se
coloca el efecto, luego de realizar el andlisis del problema. Con este diagrama se
permite la participacion de los miembros del equipo con la intencién de que cada uno
aporte una idea trascendental para luego analizarlo y llegar a la conclusion o efecto de

dicho problema.

Histograma. Para Cuatrecasas (2012), “un histograma es un grafico de barras que nos
muestra la distribucién estadistica que presentan los datos” (p. 593). Esta herramienta
se emplea para controlar la efectividad de los cambios, teniendo en cuenta el tiempo o

periodo y comprobando los limites establecidos.

Gréfico de control. Esta herramienta tiene por objetivo “poner de manifiesto la
relacién que pueda existir entre dos caracteristicas de calidad, en funcién de los valores

medidos, al variar ambas en una determinada situacion” (Cuatrecasas, 2012, p. 594).
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Para este efecto se emplea un grafico de ejes cartesianos, en las cuales se presenta cada
una de las variables. También permite analizar tendencias al igual que estacionalidades

en el producto.

Diagrama de correlacion o dispersion. “Permite identificar la posible interrelacion
entre dos variables” (LOpez, 2016, p. 87). Al respecto, en este tipo de gréaficos se puede
apreciar el comportamiento de dos variables en tanto una es independiente y la otra
dependiente, si una de ellas sube la otra también sube o viceversa, la idea es identificar

si hay algun tipo de relacion sea directa o inversa.

Hoja de control. De acuerdo a Lopez (2016), “la hoja de control son formatos o
modelos especialmente disefiados para recoger informacion relativa a la actividad, un
proceso, un proyecto, etc” (p. 82). Esta herramienta no permite realizar analisis como
las otras herramientas, mas bien permite obtener datos de forma organizada para ser

procesados con otra de las herramientas mencionadas.

Estratificacion de datos. “La estratificacion no es una herramienta en si misma sino
que se trata de un procedimiento consistente en clasificar y mostrar graficamente una
serie de datos disponibles por grupos con caracteristicas similares” (Lépez, 2016, p.

88). Los autores reemplazan a esta herramienta por el diagrama de flujo.

Finalmente, todas las herramientas son complementarias y se deben interprestar en su
conjunto y no de forma aislada, sino que todas tienen una misidn que se puede

complementar con la interpretacidn de otra de ellas.
2.2.1.6 Beneficios de la gestion de calidad

Los beneficios que una empresa puede obtener de la aplicacion de los principios de la

gestion de calidad son varios y todos ellos contribuyen a la mejora de la organizacion
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en todos sus aspectos, volviéndola una empresa competitiva, aceptada en el mercado,

rentable y sostenible en el tiempo.

De acuerdo a abc-calidad (s.f.), los beneficios que aporta un sistema de
gestion de calidad se puede apreciar desde dos puntos de vista: el de la organizacion y

el de los clientes.

Para la organizacién. La organizacion siempre busca obtener el mayor beneficio
traducido en rentabilidad para los socios o duefios de la misma, pues precisamente ese
es el fin por la que estas organizaciones se forman. Estos beneficios cuando se aplica

la gestion de calidad se pueden concretar de las formas que a continuacion se explican:

Se generan las mejoras en los procesos. Teniendo en cuenta que un proceso es la
consecucion légica y encadenada una a otra para obtener un objetivo. Este beneficio
implica también la mejora en los manuales que se manejan en la organizacion, pues en
muchas de las empresas no existen manuales y con aplicacién de la gestion de calidad
se implementan manuales necesarios para un mejor funcionamiento de la organizacion.
Los documentos son herramienta importante en la organizacion y la organizacién de
estas también repercute en los beneficios de la empresa, pues reduce tiempo y espacio
para poder realizar una mejor gestion. Las politicas en una organizacion se dan de
manera escrita o verbal y vienen a ser los lineamientos que permiten a la empresa tomar
decisiones precisas, es por ello que con la aplicacién de la gestién de calidad estas
politicas son evaluadas y mejoradas para alcanzar los objetivos y que ademas

contribuya a la competitividad de la organizacion.

Se mejora la organizacién interna. Ello se puede apreciar al establecerse una mejor

comunicacion entre los miembros de la organizacion con responsabilidades y objetivos
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de calidad establecidos. En ese sentido la coordinacion entre las areas se hace méas
fluida y productiva. Precisamente este aspecto es lo que debe tener la empresa para que
el trabajo se realice en equipo, de tal manera que se cree sinergia entre las partes de

cada area para alcanzar finalmente el objetivo que las organizaciones se plantean.

Incremento de la rentabilidad. La rentabilidad es uno de los aspectos que causa
preocupacion en los empresarios, pues ellos emprender una empresa para obtener la
mayor rentabilidad posible. Precisamente la gestion de calidad contribuye a obtener
ese objetivo, mediante el estudio de procesos, la identificacion de los cuellos de botella
y la mejora de los mismos, erradicando las mermas y los movimientos, actividades o

procesos innecesarios. Todo esto es el efecto de la aplicacién de los puntos anteriores.

Mejora la capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades
cambiantes del mercado. El cliente de hoy es mas exigente que en el pasado y cada
vez lo es mas. Es por ello que las empresas deben adecuarse rapidamente al mercado,
pero también deben anticiparse a este. EI mercado con su demanda es para aquellos
gue se anticipan antes que la competencia y sobre todo tener la capacidad de respuesta
inmediata ante requerimientos de la demanda. Todo ello implica capacidad de
respuesta rapida de la empresa, atencion esmerada al cliente, informacion precisa
acerca de lo que el cliente desea y entregar aquello que se ofrece y no con variaciones

gue no se contemplaron antes de la compra.

Mejora la motivacién y el trabajo en equipo. La motivacion es uno de los motores
gue mueven la personal a continuar incentivado a realizar sus labores, ello contribuye
a dar mayores posibilidades de alcanzar metas y objetivos de calidad propuestos. Para
ello los directivos deben asumir el liderazgo para cumplir los objetivos y llevar a la

empresa con una buena direccion. Ello implica que el lider de la empresa aplique
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algunas técnicas de motivacion, para ello debe identificar los diferentes formas de
motivar al personal y cuél es la més adecuada para sus empleados, teniendo en cuenta

que cada empleado no va a reaccionar de la misma forma.

Para los clientes. Los clientes también se benefician cuando una organizacion aplica
los principios de gestion de calidad, ello implica que el cliente se sienta satisfecho con
el servicio y desee seguir comprando el producto o solicitando el servicio de la

empresa. Los beneficios que puede percibir el cliente son los siguientes:

Mejora la imagen de la empresa. Al demostrar que la satisfaccion del cliente es la

principal preocupacién de la empresa.

Refuerza la confianza del cliente. Al observar que la empresa suministra los

productos acordados y los servicios pactados con calidad.

Mejor posicion en el mercado. Este es un efecto de todo lo anterior, pues el cliente se
encargard de que la empresa tenga un buen lugar en el mercado, mediante los

comentarios que pueda realizar con otros compafieros o en las redes sociales.

Fideliza al cliente. La fidelizacion es un proceso que puede durar mucho tiempo, pero
que a su vez se puede perder en un instante. Ello se debe a que el cliente en la actualidad
no es fiel y optard por alguna otra empresa que le de mayores facilidades y se sienta

comodo vy satisfecho del producto o servicio que la empresa brinde.

2.2.2 Teoria de la formalizacion

La formalizacion es un proceso de largo aliento que el Estado peruano ha tratado de
disminuir. Sin embargo esta problematica no es una prerrogativa de nuestro pais, sino

tambien se da en todas las economias a nivel mundial en menor o mayor porcentaje.
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La Organizacion Internacional del Trabajo (2013), afirma que la formalizacion
“se delimita como el proceso de incentivar a una micro y pequefia empresa a salir de
la informalidad donde cumplir& enteramente los marcos institucionales y legales que

rigen al empleo y las empresas” (p.350).

Asi también se habla de una economia informal, al respecto Alter (2013),
afirma que la economia informal “se refiere a todas las unidades, actividades y
trabajadores asi definidos, asi como su produccion. Juntos forman, tanto nacional
como mundialmente, la amplia base de la fuerza laboral y la economia” (citado por

Noguera, 2017, pag. 12).

Escuela dualista. En la época de los 70, los autores Hart 1973, llo 1972, Sethuraman
1976 y Tokman 1978, opinaron acerca de la informalidad indicando que el sector
informal de la economia comprende actividades marginales —distintas del sector
formal y no relacionadas con él— que proporcionan ingresos a los pobres y una red de
seguridad en tiempos de crisis” (citado por Alter, 2013, péarr. 10). Esta teoria
argumenta que las empresas informales por la condicion que tienen estan excluidas de
las oportunidades que se dan en el mercado donde se desenvuelven, ello se debe al
desequilibrio existente entre la tasa de crecimiento de la poblacion y el crecimiento
industrial con sus respectivos puestos de trabajo que son limitados. Del mismo modo
estan las desigualdades entre las capacidades de las personas desempleadas y las
oportunidades existentes. Esta teoria afirma que los negocios informales andan
divorciados con la formalidad y sus beneficios y conjuntamente con ello el perjuicio
que ocasionan a las personas que trabajan en este tipo de unidades. Lo que

recomiendan los dualistas es que el Estado les de mayores oportunidades de empleo y
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capacitacion en temas de gestion empresarial a este grupo de empresas, para que salgan

de ese submundo y puedan relacionarse con la formalidad.

Escuela estructuralista. Esta teoria aparece a finales de los 70 e inicios de los afios
80 y tienen como autores a Moser 1978; Castells y Portes 1989, ellos perciben que “la
economia informal como unidades econdmicas (microempresas) y trabajadores
subordinados que sirven para reducir los costos de insumos y de mano de obra, y, de
ese modo, aumentan la competitividad de las grandes empresas capitalistas™ (parr. 11).
Los estructuralistas argumentan que la informalidad es el efecto de los movimientos
del sistema capitalista. Es asi que las empresas formales en su afan de reducir costos
laborales y ser mas competitivos y hacerle frente a todas las regulaciones del Estado,
es que se sumergen en la informalidad. Esta escuela defiende que la economia informal

si se relaciona con la formal y que el Estado deberia intervenir para regular a ambas.

Escuela legalista. En 1989 Hernando de Soto, afirma lo siguiente: “la economia
informal esta formada por microempresarios “valientes” que eligen trabajar de manera
informal a fin de evitar los costos, el tiempo y el esfuerzo del registro formal, y que
necesitan derechos de propiedad para hacer que sus activos sean legalmente
reconocidos” (parr. 12). Hernando de Soto argumenta que un sistema hostil hace que
los trabajadores y empresas se comporten de esa manera porque piensan que el Estado
no les da las garantias suficientes como para poder trabajar en la formalidad. Por otro
lado, afirma que las empresas formales se coluden con el Estado para generar barreras
y no permitan que las empresas entren al mercado que ellos se encuentran. Para ello
De Soto recomienda que el Estado debe reducir las barreras burocraticas y darle
facilidades a las empresas para que estas ingresen a la formalidad, dandole las

facilidades que ellos requieren para valorar sus activos y su productividad.
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Escuela voluntarista. Esta escuela manifiesta que los empresarios informales son
producto de sus propios intereses, es decir son informales de manera voluntaria
sabiendo y teniendo las facilidades de poder hacerlo, prefieren mantenerse evadiendo
el pago de impuestos y otros gastos. Los voluntaristas argumentan que los informales
son una competencia desleal de los formales porque evitan pagar impuestos y otras
regulaciones. Al respecto recomiendan que el Estado debe formalizarlos y ampliar la

base fiscal reduciendo de esta manera la competencia desleal.

2.2.2.1 Caracteristicas de la formalizacion

Desde el establecimiento de las politicas de formalizacion y apoyo a la competitividad
de las MYPE representada por la Ley 30056 que expresa una serie de ventajas
otorgadas a las MYPE. En tal sentido, en la actualidad la formalizacion tiene tres
caracteristicas que permite que las empresas se formalicen con mayor rapidez y estan

relacionadas a la capacidad de respuesta, el costo y apoyo al empresario.

Capacidad de respuesta. El Estado ha implementado un conjunto de medidas a través
de las instituciones publicas para darle al empresario una respuesta rapida y precisa
acerca de la formalizacion y orientacion para que decida qué tipo de formalizacion mas
le conviene. En tal sentido, se tiene a una de las instituciones donde congrega todos
los servicios que le permiten al emprendedor formalizarse en un conjunto de pasos
simples, esta institucion es el MAP que se encuentran en los diferentes puntos de la
ciudad de Lima y provincias. También estan otras instituciones de apoyo como el
Ministerio de la Produccion, el Ministerio de Trabajo, entre otras que contribuyen al

objetivo de la formalizacién.
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Costos. EI empresario siempre se centra en la disminucion de los costos, es por ello
que el Estado pensando en ello ha procurado disminuir los costos de la formalizacion
haciendo convenios con otras instituciones del Estado y del sector privado que entre
todas cooperan para cumplir con el objetivo de la formalizacién aminorando el costo

hasta en un 100%.

Asesoria empresarial. Este tipo de asesorias se dan a todo nivel y son implementadas
también por un conjunto de instituciones del Estado, entre las mas representativas se
encuentran el Ministerio de la Produccion, Ministerio de Trabajo, INDECOPI y otras
que asesoran y capacitan de manera gratuita a los empresarios para que mejoren sus
capacidades. Asi también existen instituciones privadas que se han unido a dicha

causa.

2.2.2.2 Tipos de formalizacién

De acuerdo al Ministerio de la Produccion (s.f.), la formalizacion en el PerG se da en
cinco dimensiones: formalizacion tributaria, formalizacion municipal, formalizacion
legal, formalizacion laboral y formalizacion sectorial. Las cuales se explican a

continuacion.

Formalizacion tributaria. Este tipo de formalizacion se presenta cuando la empresa
decide sacar ante la Superintendencia de Administracion Tributaria (SUNAT) su
registro unico de contribuyente (RUC), registro que es distinto para cada empresa y
gue también difiere del tipo de empresa (natural y juridica), en este registro se asigna
un namero con el que la SUNAT identifica todos los datos de la empresa. A este
respecto la empresa puede acogerse a cualquiera de los tres tipos de regimenes que el

Estado ha asignado. Se tiene el Régimen Unico Simplificado, que es el méas simple de
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ellos y se implement6 para las empresas de ventas en pocos volumenes y para darle
facilidad al contribuyente de que pueda realizar sus declaraciones. También se
encuentra el Régimen Especial de Renta, donde no se exige una contabilidad completa
pero que se paga gradualmente parte del impuesto y finalmente esta el Régimen
General de Renta, por lo general es para las grandes empresas porque se tiene una
contabilidad completa. En ese sentido, las empresas pueden escoger cualquiera de los

regimenes de acuerdo a su condicion.

Formalizacion municipal. Consiste en la obtencion de una licencia municipal en la
municipalidad del sector donde se encuentra la empresa, esta licencia se obtiene
conjuntamente con el certificado de defensa civil, el cual es un requisito para obtener
la licencia de funcionamiento. A la actualidad no es requisito que la empresa tenga un
RUC para que obtenga la licencia. El costo de este documento va a variar de acuerdo
al distrito donde se ubique la empresa, pero también de acuerdo al tipo de licencia, es
decir si esta es provisional o permanente. Otro de los requisitos que exige la
municipalidad es que el lugar donde se desee instalar la empresa cuente con la
zonificacion adecuada para el tipo de negocio, de lo contrario no podra obtener dicha

licencia.

Formalizacion legal. En cuanto a este tipo de formalizacion se refiere al tipo de
persona que desea ser la empresa. Aqui podemos identificar dos tipos de persona: la
persona natural con empresa y la persona juridica. EI empresario tiene la facultad de
poder elegir de acuerdo a sus condiciones y objetivos. Si opta por ser persona natural
con empresa puede tener algunas limitaciones en caso desee realizar algun tipo de
actividad empresarial mas compleja. Si opta por ser persona juridica puede escoger

cualquier tipo de las figuras juridicas existentes como la E.I.R.L., la S.A.C. o la S.A.
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con sus diferentes variaciones. Es necesario mencionar que el tipo de persona no
depende del tipo de régimen tributario que el empresario escoja, en cualquiera de los

tipos de persona puede optar por cualquier régimen tributario.

Formalizacion laboral. Este tipo de formalizacion consiste en darle formalidad a la
relacion laboral con los trabajadores, ello implica que se les dé un tratamiento distinto
referido a los beneficios que obtienen los trabajadores de la formalidad laboral. las
MY PE se pueden formalizar laboralmente previa inscripcion en el Registro de la Micro
y Pequefia Empresa (REMYPE), aspecto que le ayuda a obtener beneficios adicionales

al que ya tiene del sélo hecho de formalizarse

Formalizacion sectorial. Este tipo de formalizacion solo se refiere a algunos tipos de
empresa, que solicitan un permiso especial para poder funcionar legalmente. En el caso
de las boticas, estas deben obtener un certificado de la Direccién General de

Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID).

2.2.2.3 Las micro y pequefias empresas

La formalizacién en el Peru es importante porque ayuda a las empresas a salir del
anonimato, muchas de las empresas en el Per( trabajan bajo la fachada de una
economia subterranea como lo dice Hernando de Soto, esto no ayuda a las empresas a
salir adelante, es decir a crecer, a vender mas y aun precio de mercado o precio justo,
lo que hace ello es que las empresas pierdan dinero, pero también ello es relativo
porque al evadir impuestos y no pagar cualquier otro tipo de tributo. La formalizacion
trae grandes ventajas que le permiten a la micro empresa expandirse, crecer y ser
competitiva, para ello deben cambiar de filosofia y adoptar una que les permita surgir,

sacar de sus mentes el estereotipo de que ser formal se pierde dinero. Con la
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formalizacion las empresas pueden obtener financiamiento para poder crecer, la
capacitacion también es importante para sus trabajadores, invertir en el capital humano
ayuda a que la empresa mejore la calidad de sus productos, adquirir tecnologia e
innovar es otra de los aspectos importantes de la formalizacion. Actualmente el Estado
cuenta con programas que ayudan a las MYPE a convertirse en proveedores del
Estado, pero tienen que formalizarse para acceder a dichos programas y uno de los

mejores clientes es el Estado.

2.2.2.4 Las micro y pequefas empresas

La Ley N° 30056, define a la micro empresa como “la unidad econémica constituida
por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios” (2013, Articulo 5°).

En este sentido se puede concluir que las micro empresas realizan las mismas
funciones de las grandes empresas, pero cuya diferencia es el volumen de produccion
y ventas. Pero realizan sus actividades en los diferentes sectores industriales y

empresariales.
2.2.2.5 Caracteristicas de las MYPE

De acuerdo a la Ley N° 30056, publicada el 2 de julio de 2013, en su Articulo 5°,
menciona algunas caracteristicas de las empresas para poder clasificarlas como micro,

pequefia y mediana empresa, al respecto menciona:

Microempresa : ventas anuales hasta el monto méximo de 150 UIT.
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Pequefia empresa : ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méximo de 1700 UIT.

Mediana empresa : ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

méximo de 2300 UIT.

A este respecto se aclara que las Unidades Impositivas Tributarias o UIT a
marzo de 2019. De acuerdo al Ministerio de Economia y Finanzas, el valor de | UIT

es de 4,200 soles.
2.2.2.6 El sector farmacéutico en el Pert

La industria farmacéutica en el Pert es muy lucrativa y tiene gran acogida, aparte de
ello es uno de los sectores que hace una gran contribucion al Estado. De acuerdo Per(
Retails (2017), este sector ““genera un valor anual en el PBI peruano de S/ 918 millones
de nuevos soles” (péarr. 1). Esta industria crece anualmente alrededor del 5% y para

2016 el incremento de las ventas fueron de 11.4% anual.

Sin embargo, a 2019 existen muchas cadenas de farmacias que absorben gran
parte del mercado. “Entre las principales empresas con mayor nivel de venta destacan
Eckerd Pert (Inkafarma), Cetco (Belcorp), Mifarma, Productos Avon y Farmacias
Peruanas (Fasa), que acumulan el 83.8% del total facturado™ (Pert Retails, 2017, parr.

6).

Asi también, las empresas productoras de medicamentos son cuatro y se
encuentran en Lima, abarcando el 60% de la produccion nacional y cuya ventas

ascienden alrededor de S/ 1,121 millones.

30



El crecimiento de estos establecimientos va en aumento y la apertura de ellas
es cada vez mayor, se encuentran en casi todas las esquinas o barrios de la capital, ellas

son pequefias y grandes que abastecen con productos medicinales a la poblacion
2.3 Marco conceptual
Calidad. Es conformidad con los requerimientos.

Calidad del servicio. La calidad en el servicio implica crear un valor agregado que es

un ingrediente esencial para lograr la competitividad.

Cliente. Son todas las personas sobre quienes recaen los procesos y productos de la

empresa.

Servicio. Es entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen

satisfaccion a un consumidor.

Sistema de gestion. La norma ISO 9000:2005 define la gestion de calidad como “un

conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactGan entre si”.

Proceso. Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de légica que

se enfoca en lograr algun resultado especifico

Norma ISO: 9001-2015. Conjunto de normas gque contienen principios para mejorar

la calidad de una organizacion.

Beneficios obtenidos de la gestion de la calidad. Se refiere al conjunto de beneficios

adquiridos porla empresa en el momento de la implementacién del sistema.

Botica. “La botica es el lugar o establecimiento donde un farmacéutico ejerce la
funcién  comunitaria o proporciona servicio sanitario a un paciente ofreciéndole

asesoria oportuna y dispensandole medicamentos, etc., fruto de esta asesoria o0 por
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receta del médico y otros productos como productos de cosmética, alimentos

especiales, productos de higiene personal, ortopedia” (Negociacion MP, 2014, parr. 1).

Farmacia. “Son aquellos establecimientos de propiedad de un profesional quimico
farmacéutico, quien es responsable de su funcionamiento. Este profesional tiene
autonomia en la administracién, atencién, dispensacion y consejeria al paciente o

usuario” (DePerd.com. parr. 6).

UIT. Segln el Cadigo Tributario, la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) es un valor de

referencia que puede ser utilizado en las normas tributarias, entre otros.

Gestion de calidad. Edward Deming, menciona que la “gestion de calidad es traducir
la necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, s6lo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccidn a un precio que el cliente pagara,

la calidad puede ser definida en términos del agente” (Deming, 1989).

Formalizacion. La Organizacion Internacional del Trabajo (2013), afirma que la
formalizacion “se delimita como el proceso de incentivar a una micro y pequefia
empresa a salir de la informalidad donde cumplird enteramente los marcos

institucionales y legales que rigen al empleo y las empresas” (p.350)..
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I1l. METODOLOGIA.
3.1 Disefio de la investigacion.

Para este estudio el disefio de investigacion fue no experimental — transversal —

descriptivo- cualitativo.

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente las
variables, se observd el fenomeno tal como se encontrd dentro de su contexto. Gomez
(2006), afirma que “se podria definir como la investigacion que se realiza sin variar
deliberadamente las variables. Lo que hacemos es observan fendmenos tal y como se

dan en su contexto natural, para después analizarlos” (p.100).

Transversal porque se realizd en un determinado tiempo. Para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), los “disefios transaccionales (transversales), son

investigaciones que recopilan datos en un momento unico” (p. 154).

Descriptivo porgue consistié en describir fendmenos, situaciones, contextos y
eventos. Para Namakforoosh, M. (2005), “la investigacion descriptiva es una forma de

estudio para saber quién, cuando, dénde, como y porqué del sujeto de estudio” (p. 91).

Cualitativo porque estudia la realidad en su contexto natural, sacando e
interpretando fendmenos de acuerdo con las personas implicadas, utiliza variedad de
instrumentos para recoger informacion como las entrevistas”. Para Blasco y Perez
(2007), “En el caso del enfoque cualitativo, el investigador utiliza variedad de
instrumentos para recoger informacion como las entrevistas, imagenes observaciones,
historias de vida en las que se describen las rutinas y las situaciones problematicas.

Asi como los significados en la vida de los participantes” (p. 25).

La representacion grafica del disefio fue de la siguiente manera:
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M| ——> O

Donde:
M : Representa la muestra
@) : Representa lo que observamos

3.2 Poblacién y muestra.
3.2.1 Poblacién

La poblacion para este estudio fue de 24 boticas en la Urbanizacion Zarate, teniendo
en cuenta que sélo se considerd las micro y pequefias empresa y no las grandes cadenas
de boticas y farmacias que también se encuentran en esta area. De acuerdo a
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “la poblacion o universo es el conjunto de

todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174).
3.2.2 Muestra

La muestra fue de 24 boticas de Urbanizacion Zaérate, distrito de San Juan de
Lurigancho. Para Namakforoosh (2005), “el tamafio de la muestra es resultado de
negociar o conciliar dos conceptos: a) la precision, que requiere una muestra grande y

b) las restricciones de costos que obligan a reducir la muestra” (p. 77).

3.3 Operacionalizacion de las variables
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Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes

Variable

Definicion
conceptual

Indicadores

Item

Perfil de los
empresarios

Edad

Es el conjunto de
caracteristicas de los
empresarios de las
MYPE en estudio.

Género

Razon:

De 20 a 30 afios
De 31 a 40 afios
Maés de 40 afios

Nominal

Femenino
Masculino

Nominal:

Grado de instruccién

Primaria
Secundaria
Técnica
Universitaria

Nominal:

Cargo en la empresa

Duefio
Administrador

Tabla 2.

Caracteristicas de las MYPE

Variable Definicién conceptual Indicadores Item
Tiempo de Razon:
Algunas caracteristicas de las funcionamiento en e 1ab afios

Perfil de las MYPE el mercado e 6al0afos

MYPE o 1lamas
Cantidad de Razon:
trabajadores e 1lab

e 6all
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Tabla 3. Operacionalizacion de las variables

Variable

Definicion operacional

DIMENSION

INDICADOR

Denominacion

Definicién conceptual

Denominacién

Definicion

Denominacién

Escala /medicién

Gestién de calidad

“Es un enfoque
sistémico para
establecer y cumplir los
objetivos de calidad por
toda la empresa” (Juran,
1990, p. 169).

Planificacion de la
calidad

Consiste en determinar los objetivos
y estrategias para la mejora de la
calidad.

Fija objetivos de calidad

Necesidades de clientes

Producto

Establece controles

Control de la calidad

Consisten en plantear los parametros
y puntos de control para la mejora de
la calidad.

Evaluacion

Comparacion

Actuar

Mejora de la calidad

Consiste en identificar los puntos de
mejora y aplicar las acciones

Infraestructura

Necesidades especificas

Equipo de trabajo

Escala de Likert

Formalizacion

“Se delimita como el
proceso de incentivar a
una micro y pequefia
empresa a salir de la
informalidad donde
cumpliré enteramente
los marcos
institucionales y legales
que rigen al empleo y
las empresas”(OIT,
2013, p. 350).

correspondientes para Recursos
estandarizarlas. Motivacién
Formacion
Nuevo RUS

Es la obtencion del registro Gnico de

solicitan permisos especiales.

Tributaria contribuyente, Re,gl_men Especial
Régimen General
L, . . - Licencia Municipal
Municipal Es la obte_n_uon de licencia mL.m.ICIPaI Certificado Defensa Civil
y certificado de defensa civil. - -
Carné de Sanidad
Es la inscripcionen el REMYPEy | Contrato de locacion de servicios
Laboral determinar un tipo de contrato con el Contrato de trabajo
trabajador. Seguridad y Salud Ocupacional
Es la eleccion del tipo de persona Persona natural
Legal ) —
empresarial. Persona juridica
Sectorial Se refiere a las empresas que DIGEMID

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

Técnica

Para la recoleccion de la informacion se recurrio a la técnica de la encuesta. Del mismo
modo, se hizo uso de fuentes secundarias relacionadas al tema, asi también se hizo uso
del internet.

De acuerdo Grasso (2006), “la encuesta es un procedimiento que ayuda a
recolectar informacion de un grupo de personas previamente definidas. A través de ella
se obtiene informacion de manera sistematica (p. 13).

Instrumento

Se confecciond un cuestionario de 31 preguntas que contenian las variables de
investigacion de la tesis. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el cuestionario

“es el conjunto de preguntas respecto de una o0 més variables que se van a medir (p. 217).

3.5 Plan de andlisis.

Luego de recabar los datos mediante el cuestionario, se ingreso a una base de datos
en el programa excel y luego se procesd en el programa estadistico SPSS-24. Los
resultados se presentaron en tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas
porcentuales con sus respectivos graficos estadisticos, lo cual permitid realizar un analisis

descriptivo de las variables en estudio.
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3.6 Matriz de Consistencia

Tabla 4.

Matriz de consistencia

Pregunta de Objetivos de investigacion Poblaciony Metodologia Instrumentosy
investigacion muestra procedimientos
¢Cuéles son las | Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y| Poblacion: Tipo de Técnica:
principales la formalizacion en las MYPE del sector comercio - rubro boticas, investigacion:
caracteristicas de la | de la urbanizacion Zarate,  distrito de San Juan de Lurigancho, | 24 poticas
gestion de calidad y la Lima 2018. Cualitativa
formalizacion en las : Encuesta.
Obijetivos especificos Muestra:
MYPE  del  sector Fuentes bibliograficas.
comercio - rubro | Determinar las principales caracteristicas de los representantes de| 24 boticas Nivel de
boticas, de la | las MYPE del sector comercio - rubro boticas, de la urbanizacion investigacion: Internet.
urbanizacién Zarate, | Zarate, distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2018.
distrito de San Juan de . L e Descriptiva
. . Determinar las principales caracteristicas de las MYPE del sector P
Lurigancho, Lima . : RSP -
20187 comercio - rubro boticas, de la urbanizacion Zarate, distrito de San Instrumento:
' Juan de Lurigancho, Lima 2018.
Disefio:

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad
en las MYPE del sector comercio - rubro boticas, de la urbanizacion
Zérate, distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2018.

Determinar las principales caracteristicas de la formalizacién de las
MYPE del sector comercio - rubro boticas, de la urbanizacion
Zéarate, distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2018.

Descriptivo, No
experimental,
Transversal.

Cuestionario
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3.7 Principios éticos

De acuerdo al cédigo de ética para la investigacion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, en la investigacion se tienen en cuenta algunos principios que rigen
la actividad investigadora, los cuales tienen como “proposito la promocion del
conocimiento y bien comun expresada en principios y valores éticos que guian la
investigacion en la universidad” (Uladech, 2016, p. 2). A continuacion se explican los

principios de ética.

Proteccién a las personas. Teniendo en cuenta que en una investigacion se trabaja con
personas, se tiene en cuenta en ello el respeto a la dignidad humana, la identidad, la
diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Esto implica que las personas
involucradas en la investigacion participen voluntariamente teniendo en cuenta el respeto
de sus derechos fundamentales y en especial su proteccidn si en caso se encuentren en

una situacién de vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. Se debe proteger el bienestar de las personas
involucradas en la investigacion. En tal sentido, el investigador debe cumplir con las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir las posibilidades de efectos

adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. El investigador debe aplicar un juicio razonable, ponderable y tener criterio para
tomar decisiones que no sean sesgadas hacia un proposito particular. Del mismo modo el
tratamiento para todas las personas involucradas en la investigacion debe ser equitativo,

igualitario y justo.

Integridad cientifica. El investigador debe ser una persona integra en todos los aspectos

de su vida profesional y personal. Avizorando en todo momento cualquier dafio o

39



perjuicio que pueda ocasionar la investigacion y comunicando de manera correcta y a
tiempo dichos riesgos. Del mismo modo el investigador debe declarar los conflictos de

interés que puedan afectar el curso de la investigacion en la publicacion de resultados.

Consentimiento informado y expreso. La informacion vertida en la investigacion y que
debe ser publicada debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,

inequivoca y especifica de las personas e instituciones involucradas en la investigacion.
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1IV. RESULTADOS
4.1 Resultados

Sobre las caracteristicas de los representantes de las MYPE
Tabla 5.

Edad de los representantes

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado
31 a 40 afios de edad 15 62.5% 62.5% 62.5%
Vélido _Maés de 40 afios de edad 9 37.5% 37.5% 100.0%
Total 24 100.0% 100.0%

70.0% <

60.0% ~

50.0%
40.0% <
300%

20.0% - ~

#

100% ~
F’#J
0.0% "
31 a 40 afios de edad Mads de 40 anos de edad

Figura 1. Edad de los representantes

Resultado

El 62.5% de los representantes tienen entre 31 a 40 afios de edad y el 37.5% tienen méas

de 40 afios de edad.
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Tabla 6.

Género delos representantes de la MIPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
- Femenino 9 37.5% 37.5% 37.5%
Valido
Masculino 15 62.5% 62.5% 62.5%
Total 24 100.0% 100.0%

70.0% <

60.0% - ~

50.0% - e

40.0% - -
0, o+

30.0% s

20.0% - ”

100% -

0.0% "
Femenino Masculino

Figura 2. Género delos representantes de la MIPE

Resultado

El 37.5% de los representantes de la MYPE son de género femenino, y el 62.5% de los

representantes de la MYPE son de género masculino.
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Tabla 7.

Grado de instruccion de los representantes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Universitaria 24 100.0% 100.0% 100.0%

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Universitaria

Figura 3. Grado de instruccion de los representantes
Resultado

El 100% de los representantes cuenta con grado de instruccion universitaria.
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Tabla 8.

Cargo en la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Duefio 24 100.0% 100.0% 100.0%
zfﬂ!/f;

100.0% ?

80.0%

60.0% -

40.0% //

20.0%

0.0%

Duefio

Figura 4. Cargo en la empresa

Resultado

El 100% de los encuestados es duefio de la MYPE.
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Caracteristicas de las MYPE

Tabla 9.

Tiempo en el mercado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
1ab5 afios 9 37.5% 37.5% 37.5%
6 a 10 afios 10 41.7% 41.7% 79.2%
Vélido
11 a més afos 5 20.8% 20.8% 100.0%
Total 24 100.0% 100.0%

45.0% -

40.0% -

35.0% -

-
30.0% -

25.0% -
20.0% -
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

1a5afios 6 a 10 afios 11 a mas afios

Figura 5. Tiempo en el mercado

Resultado

El 37.5% tiene de 1 a 5 afios en el mercado, 41,7% tiene de 6 a 10 afios y el 20.8% tiene

de 11 a més afios en el mercado.
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Tabla 10.

Ndamero de trabajadores

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje vélido

Porcentaje acumulado

Valido 1 a5 trabajadores 24

100.0%

100.0%

100.0%

//
/
100.0%
80.0%

60.0%

40.0%

ARNAN

20.0%

0.0%

1 a 5 trabajadores

Figura 6. Numero de trabajadores

Resultado

El 100.0% de las empresas tienen de 1 a 5 trabajadores.
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Caracteristicas de la gestion de calidad

Tabla 11.

Valores porcentuales del nivel de la gestion de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Medio 24 100.0% 100.0% 100.0%
/ -
100.0% ?
80.0%
60.0% -
40.0% //
20.0%

0.0%

Medio

Figura 7. Valores porcentuales del nivel de la gestion de calidad

Resultado

El 100.0% de valores porcentuales del nivel de la gestion de calidad es medio.
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Tabla 12.

Los objetivos de la calidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%
/'/ -
100.0% ?
80.0%
60.0% -
40.0% //
20.0%

0.0%

De acuerdo

Figura 8. Los objetivos de la calidad.

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas fijan los objetivos de

calidad.
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Tabla 13.

Identificacion de las necesidades de los clientes.

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Valido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%
/'/ -
100.00% ?
80.00%
60.00% -~
40.00% //
20.00%

0.00%

De acuerdo

Figura 9. Identificacion de las necesidades de los clientes.

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas identifiquen las necesidades

de los clientes.
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Tabla 14.

Servicio de acuerdo a las necesidades del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

De acuerdo

Figura 10. Servicio de acuerdo a las necesidades del cliente

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las botica cuentan con un servicio de

acuerdo a cada cliente.
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Tabla 15.

Establecimiento de los controles en los procesos del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

e

De acuerdo

Figura 11. Establecimiento de los controles en los procesos del servicio

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas establece los controles en

los procesos del servicio.
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Tabla 16.

Evaluacion el comportamiento de la calidad real

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

De acuerdo

Figura 12. Evaluacion el comportamiento de la calidad real

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas evalten el comportamiento

de la calidad real.

52



Tabla 17.

Comparacion del el comportamiento real del servicio con los objetivos de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

e
s

80.0% ?
60.0%
40.0%

20.0% /
~

0.0%

De acuerdo

Figura 13. Comparacion del el comportamiento real del servicio con los objetivos de
calidad

Resultado

El 100.0% de los encuestado estdn de acuerdo que las boticas comparen el

comportamiento real del servicio con los objetivos de calidad.
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Tabla 18.

Acciones para erradicar las diferencias

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
De acuerdo 16 66.7% 66.7% 66.7%
Valido _Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 33.3% 33.3% 100.0%

Total 24 100.0% 100.0%

70.0%

60.0%

50.0% -

40.0% -

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Figura 14. Acciones para erradicar las diferencias

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas realicen acciones para

erradicar las diferencias entre lo real y los objetivos.
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Tabla 19.

Infraestructura para el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

100.0%

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

e

Totalmente de acuerdo

Figura 15. Infraestructura para el servicio
Resultado

El 100.0% de los encuestado estan totalmente de acuerdo que las boticas cuenta con una

infraestructura para asegurar la mejora de la calidad del servicio.
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Tabla 20.

Necesidades el cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vilido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

e

De acuerdo

Figura 16. Necesidades el cliente

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas identifican las necesidades

especificas de los clientes para mejorar.
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Tabla 21.

Equipo especializado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

e

De acuerdo

Figura 17. Equipo especializado

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas asignen un equipo

especializado para concretar la mejora del servicio.
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Tabla 22.

Recursos necesarios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

De acuerdo

Figura 18. Recursos necesarios.

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas proporcionen los recursos

necesarios para la mejora del servicio.
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Tabla 23.

Motivacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

e

De acuerdo

Figura 19. Motivacion

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas motivan a los empleados a

realizar las acciones de mejora del servicio.
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Tabla 24.

Capacitacion al personal

) ) L Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

e

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Figura 20. Capacitacién al personal

Resultado

El 100.0% de los encuestado estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que las boticas

capaciten al personal para obtener resultados éptimos en la mejora.
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Caracteristicas de la formacién de las MYPE

Tabla 25.

Valores porcentuales del nivel de la formalizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Medio 24 100.0% 100.0% 100.0%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

e

Medio

Figura 21. Valores porcentuales del nivel de la formalizacion

Resultado

El 100.0% de las empresas tiene un nivel medio de formalizacion.
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Tabla 26.

Régimen unico simplificado

i i i i Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

e

Totalmente en desacuerdo

Figura 22. Régimen unico simplificado

Resultado

El 100.0% ésta totalmente en desacuerdo en que las boticas se encuentran en el Régimen

anico simplificado.
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Tabla 27.

Régimen especial de renta

. . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Totalmente de acuerdo 16 66.7% 66.7% 66.7%
Valido Totalmente en desacuerdo 8 33.3% 33.3% 100.0%

Total 24 100.0% 100.0%

70.0%

60.0%

50.0% -

40.0% -

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

Totalmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 23. Régimen especial de renta

Resultado

El 67.7% ésta totalmente de acuerdo y el 33.3% ésta totalmente en desacuerdo en que

las boticas estan en el régimen especial de renta.
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Tabla 28.

Régimen general de renta

. ) . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Totalmente de acuerdo 8 33.3% 33.3% 33.3%
Valido _Totalmente en desacuerdo 16 66.7% 66.7% 100.0%
Total 24 100.0% 100.0%

70.0%

60.0%

50.0% -

Totalmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 24. Régimen general de renta

Resultado

El 33.3% ésta totalmente de acuerdo y el 66.7% ésta totalmente en desacuerdo en que

las boticas estan en el régimen general de renta.
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Tabla 29.

Licencia de funcionamiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vilido Totalmente de acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

s
o

80.0% ?
60.0%
40.0%

20.0% /
-~

0.0%

Totalmente de acuerdo

Figura 25. Licencia de funcionamiento.

Resultado

El 100.0% ésta totalmente de acuerdo que las boticas cuentan con licencia de

funcionamiento.
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Tabla 30.

La botica cuenta con certificado de defensa civil.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

e

100.0% /

80.0%

60.0%

N

40.0%

20.0% /
0.0%

Totalmente de acuerdo

Figura 26. La botica cuenta con certificado de defensa civil.

Resultado

El 100.0% ésta totalmente de acuerdo que las boticas cuentan con certificado de defensa
civil
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Tabla 31.

Carnet de sanidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vilido Totalmente de acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

/
100.0% / /
80.0% /
60.0% /
40.0%

20.0% /
-~

0.0%

Totalmente de acuerdo

Figura 27. Carnet de sanidad.

Resultado

El 100.0% ésta totalmente de acuerdo que Los trabajadores cuentan con carné de sanidad.
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Tabla 32.

Régimen de locacion de servicios

i . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Totalmente de acuerdo 13 54.2% 54.2% 54.2%
Vilido Totalmente en desacuerdo 11 45.8% 45.8% 100,0%

Total 24 100.0% 100.0%

56.0%

54.0%

52.0%

50.0%

48.0%
46.0% -
44.0%

42.0%

40.0%

Totalmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 28. Régimen de locacion de servicios.

Resultado

El 54.2% ésta totalmente de acuerdo que Los trabajadores estan contratados bajo el

régimen de locacion de servicios y el 45.8% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 33.

Régimen de contrato fijo.

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Totalmente de acuerdo 11 45.8% 45.8% 45.8%
Valido Totalmente en desacuerdo 13 54.2% 54.2% 100.0%

Total 24 100.0% 100.0%

56.0%

54.0%

52.0%

50.0%

48.0%
46.0% -
44.0%

42.0%

40.0%

Totalmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 29. Régimen de contrato fijo.

Resultado

El 45.8% ésta totalmente de acuerdo que Los trabajadores estan contratados bajo el

régimen de contrato fijo y el 54.2% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 34.

Sistema de seguridad y salud ocupacional

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

/
100.0% / /
80.0% /
60.0% /
40.0%

20.0% /
~

0.0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Figura 30. Sistema de seguridad y salud ocupacional

Resultado

El 100.0% ni esta de acuerdo ni en desacuerdo, que Las boticas cuenten con el sistema de

seguridad y salud ocupacional.
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Tabla 35.

Formalizada como persona natural.

i . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Totalmente de acuerdo 11 45.8% 45.8% 45.8%
0, 0,
Valido Totalmente en desacuerdo 13 54.2% 54.2% 100.0%
100.0% 100.0%
Total 24

56.0%

54.0%

52.0% -

50.0%

48.0% -

Totalmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 31. Formalizada como persona natural.

Resultado

El 45.8% estan totalmente de acuerdo y el 54.2% totalmente en desacuerdo que las boticas

estan formalizadas como persona natural.
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Tabla 36.

Formalizada como persona juridica.

i . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Totalmente de acuerdo 13 54.2% 54.2% 54.2%
Vilido Totalmente en desacuerdo 11 45.8% 45.8% 100.0%

Total 24 100.0% 100.0%

56.0%

54.0%

52.0% -

50.0%

48.0% -
46.0%
44.0%

42.0%

40.0%

Totalmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 32. Formalizada como persona juridica.

Resultado

El 54.2% estan totalmente de acuerdo y el 45.8% totalmente en desacuerdo que las boticas

estan formalizadas como persona juridica.
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Tabla 37.

Certificado de la DIGEMID.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vélido Totalmente de acuerdo 24 100.0% 100.0% 100.0%

/
100.0% / /
80.0% /
60.0% /
40.0%

20.0% /
-~

0.0%

Totalmente de acuerdo

Figura 33. Certificado de la DIGEMID.

Resultado

El 100.0% esta totalmente de acuerdo que las boticas cuentan con el certificado de la

DIGEMID.
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4.2 Analisis de resultados
Sobre las caracteristicas de los representantes de las MYPE

El 55.6% de los representantes de las boticas tienen mas de 41 afios de edad. Este
resultado es parecido al reportado. Un reporte similar es el que registra Aliaga (2017),
quien en su investigacion menciona que el 50% de los encuestados tienen entre 45 a 64

afos de edad.

El 62.5% de los representantes de la MYPE son de género masculino, ello talvés
se deba a que los duefios sean quimicos farmacéuticos o estan relacionados de alguna
forma a la medicina. Aliaga (2017), reporta un resultado totalmente contrario y menciona

que el 66.7% de los empresarios son de sexo femenino.

El 100% de los representantes cuenta con grado de instruccion universitaria, como
se puede apreciar en este resultado que las personas que dirigen estas organizaciones
tienen una preparacion universitaria talvez se relacione al hecho de que estén relacionados
con la medicina o sean quimicos farmacéuticos. A diferencia de Aliaga (2017), que
registra que el 67% son de nivel técnico, resultado contrario al obtenido en esta

investigacion.

El 100% de las personas encuestadas fueron duefios de la empresa, ello demuestra
la coherencia de las respuestas anteriores, que finalmente esta tiene relacion con las

anteriores al determinar que son duefios de la botica.
Sobre las caracteristicas de las MYPE

De acuerdo a los resultados registrados en la investigacion se tiene que el 41.7% de las

empresas se encuentra en el mercado entre 6 a 10 afos, lo que permite inferir que las
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boticas de esta zona de la Urbanizacidén Zarate se han mantenido en el tiempo, como se
sabe ningun negocio es sostenible sino tiene demanda y al parecer estos negocios si lo
tienen. Resultado adverso al obtenido por Aliaga (2017), quien registra que el 75% de las

empresas de su estudio tienen entre 1 a 3 afios de funcionamiento en el mercado.

Sobre la cantidad de trabajadores que tienen las boticas, el 100% de ellas han
respondido que tienen entre 1 a 5 trabajadores, respuesta coherente porque las boticas
solo requieren de una a dos personas para la atencion y la representacion y uno de ellos
debe ser un quimico farmacéutico. Al respecto Aliaga (2017), reporta un resultado

parecido al registrar que el 93% de las empresas tienen entre 1 a 3 trabajadores.

Sobre las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE

Los representantes de las boticas perciben que en cuanto a la gestién de calidad el 100%
considera que es de nivel medio, como se puede apreciar en la respuesta que no consideran
como de nivel alto la gestion de calidad y ello se debe a que las organizaciones de este
estudio no se encuentran al cien por ciento preparadas como para cumplir con todos los
principios de una gestion de calidad. Al respecto Sierra (2014), también registra que el

100% de farmacias tienen un nivel de calidad avanzado

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas fijan los objetivos
de calidad, ello demuestra que tienen la predisposicion de hacer las actividades teniendo
en cuenta la gestion de calidad en su servicio, teniendo en cuenta que este negocio es mas

que todo servicio y atencion al cliente.

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas identifiquen las

necesidades de los clientes, para una empresa que se enfoca en una atencion de calidad,
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es importante que se preocupe en que es lo que debe saber acerca de sus clientes, ello

implica identificar sus necesidades para encontrar la manera de satisfacerlas.

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las botica cuentan con un
servicio de acuerdo a cada cliente, es decir que se preocupan por la necesidades del cliente

y su atencion dentro de lo posible es de forma personalizada.

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas establecen los
controles en los procesos del servicio. Si se plantean objetivos para mejorar la calidad,
también es coherente que hayan acciones de control de dichas actividades para corroborar
que todo este yendo por el camino correcto, es por ello que los puntos de control de
implementan teniendo en cuenta cuales son los puntos mas propensos de errores. Al
respecto Urbina (2015), anota que el 100% de las empresas llevan un control acerca de la

caducidad de los medicamentos.

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas se preocupan por
evaluar el comportamiento de la calidad real. Ello se debe porque el punto mas
complicado en la planificacién es la puesta en préctica de todos los objetivos planificados

y todo aquellos que se planteado no se cumpla en la realidad.

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas comparen el
comportamiento real del servicio con los objetivos de calidad, esta actividad precisamente
es parte del control que debe realizar las empresas que se plantean objetivos de calidad,
como se comentaba lineas arriba los resultados pueden ser distintos a los objetivos, es por

ello que la empresa también deben contar con planes de contingencia.

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas posteriormente a la

identificacion de errores en el proceso, realicen acciones para erradicar las diferencias
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entre lo real y los objetivos. Es decir de todos los errores encontrados primero se hace un
analisis del tipo de error para posteriormente eliminarlo mediante las acciones de mejora.
Esta actividad transmite confianza tanto a los trabajadores pero principalmente a los
clientes, para lo cual Bofill, Lépez y Murguido (2016), explica muy bien en su
investigacion al registrar que el 70% de las farmacias perciben que la fiabilidad en el

servicio es la dimension mas importante.

El 100.0% de los encuestado estan totalmente de acuerdo que las boticas cuentan
con una infraestructura para asegurar la mejora de la calidad del servicio. Esta
infraestructura se refiere a todo lo que la botica necesita para realizar un buen servicio.
Es decir, las vitrinas, el espacio, los estantes, los equipos para conservar las medicinas en
una temperatura adecuada, etc. Al respecto Bofill, Lopez y Murguido (2016), registra que
el 70% de las empresas perciben que en la infraestructura tienen deficiencias, resultado
adverso al registrado en esta investigacion. En el caso de Arrascue y Segura (2016),
manifiesta que las empresas de su estudio si cuentan con estructura centrada en la beuna

atencion al cliente.

El 100.0% de los encuestado estdn de acuerdo que las boticas identifican las
necesidades especificas de los clientes para mejorar. Si bien es cierto las empresas pueden
identificar las necesidades generales de los clientes tal como se hace en el proceso de
planificacion. En esta etapa se determinar de manera mas minuciosa la actividad para
identificar de manera especifica las necesidades de cada cliente para poder dar un servicio
personalizado, porque en la actualidad esa es la tendencia. Al respecto Arrascue y Segura
(2016), reportan que el 100% de las farmacias realizan una atencion personalizada a sus

clientes.
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El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas asignen un equipo
especializado para concretar la mejora del servicio. En respuesta es necesario analizar y
aclarar que siendo una micro empresa no cuentan ni con el presupuesto ni con el personal
adecuado como para poder encargar de manera especifica esta actividad, razon por la cual
se entiende que se refiere que las personas de atencion al cliente y quienes estén en
contacto con el cliente sean quienes realicen esta actividad. Sobre este punto Aliaga
(2017), afirma que el 75% de las empresas de su estudio tienen un equipo para dar un

buen servicio al cliente.

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas proporcionen los
recursos necesarios para la mejora del servicio. Ello se refiere a los recursos disponibles,
teniendo en cuenta que estos recursos son escasos sobre todo para las empresas de estas
dimensiones, las MYPE tratan de ser eficientes con el uso de los recursos por lo que se

entiende que el recurso que emplean son los mismos empleados.

El 100.0% de los encuestado estan de acuerdo que las boticas motivan a los
empleados a realizar las acciones de mejora del servicio, precisamente en esta pregunta
es que se confirma lo que anteriormente se comentaba en las preguntas anteriores, que
las empresas de esta envergadura emplean mucho a su personal para cumplir los

objetivos.

El 100.0% de los encuestado estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que las boticas
capaciten al personal para obtener resultados 6ptimos en la mejora. Esta respuesta no
significa que no estan de acuerdo con la capacitacion sino que no invierten en capacitacion
en sus empleados, pero en el tema de capacitacion para la gestion de calidad, los mismo

duefios son quienes inducen a sus trabajadores al cumplimiento de objetivos y a tener un

78



buen trato con los clientes. En el caso de Sierra (2014), el 100% tiene un nivel avanzado
en el tema de capacitacion a sus trabajadores, porque consideran que la capacitacion es
una inversion. Aliaga (2017), también registra un resultado igual al reportar que el 100%

de las farmacias cuentan con certifacion DIGEMID.

Sobre las caracteristicas de la formalizacion de las MYPE

El 100.0% de las MYPE considera que la formalizacion de las empresas de este estudio
es de nivel medio. Ello se debe posiblemente a que las boticas no se encuentran al 100%
formalizadas teniendo en cuenta todas las dimensiones de la formalizacién. Aliaga
(2017), también reporta en su investigacion que las MYPE de su estudio estan

formalizadas al 100%.

El 67.7% de las boticas estan en el régimen especial de renta y el 33.3% ésta en
el régimen general de renta. Ello se debe a que muchos de sus clientes le piden facturas,
ademas estas empresas trabajan con laboratorios grandes o proveedores que se encuentran
en el régimen general, también se puede deber a los objetivos de crecimiento de las

boticas.

La totalidad de las boticas cuentan con licencia de funcionamiento, certificado de
defensa civil y carnet de sanidad. En el primer caso, debido a la ubicacién que se
encuentran las boticas en la Av. Gran Chimu se encuentran propensas a la fiscalizacion
de la municipalidad, quien solicitara tanto el permiso o licencia de funcionamiento como
el certificado de defensa civil y el carnet de sanidad. Camargo (2015), reporta un resultado
contrario al reportar que el 13% de las farmacias son informales porque no cuentan con

autorizacion municipal.
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El 54.2% de los trabajadores estan contratados bajo el régimen de locacion de
servicios y el 45.8% de los trabajadores estan contratados bajo el régimen de contrato fijo.
Teniendo en cuenta que son micro y pequefias empresas, es natural que no tengan a todos
sus trabajadores bajo algun tipo de contrato, pero dentro de dichas limitaciones han
tratado de tener a sus trabajadores bajo un determinado régimen. Al respecto Aliaga
(2017), reporta que el 90% de los trabajadores de las empresas de su estudio son

eventuales, este resultado contradice a los resultados alcanzados por esta investigacion.

Sobre el sistema de seguridad y salud ocupacional, siendo este un sistema
relativamente nuevo para ellos, reportaron que no han recibido visita del ente encargado
de este tipo de formalizacion. Por lo que no consideran una exigencia ni una urgencia
para ellos, por lo que no le han dado la importancia debida a este tema. Al respecto Bofill,
Lépez y Murguido (2016), agrega que el 33% percibe que la seguridad en las farmacias

es buena.

El 45.8% de las boticas estan formalizadas como persona natural y el 54.2% estan
formalizadas como persona juridica. Ello también tiene coherencia con el régimen
tributario escogido. De tal manera que en los casos se encuentran formalizadas de forma
legal. Sin embargo han optado por distintos tipos de persona que va de acuerdo a sus
objetivos y necesidad de crecimiento. Al respecto Aliaga (2017), reporta que el 92% de

las empresas de su estudio tienen personalidad juridica y 8% son persona natural.

El 100.0% esta totalmente de acuerdo que las boticas cuentan con el certificado
de la DIGEMID. Este certificado es una exigencia del Ministerio de salud a través de la

Direccion General de Medicamentos y Drogas, quienes dan un permiso precisamente para
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administrar doras o medicinas, la facultad de esta institucion es la fiscalizacion de estos

negocios para que se encuentren en regla y venda productos con garantia.
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V. CONCLUSIONES

Sobre las caracteristicas de los representantes

La mayoria de los emprendedores tienen mas de 41 afios de edad y son de género

masculino.

La totalidad de los representantes tienen grado de instruccion universitaria y son duefios

de la empresa.

Sobre las caracteristicas de las MYPE

La mayoria de las MYPE tienen entre 6 a 10 afios de permanencia en el mercado y la

totalidad tienen entre 1 a 5 trabajadores.

Sobre las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE
La totalidad de las MYPES percibe que la gestion de calidad es de nivel medio.

La totalidad de las MYPE estan de acuerdo que las boticas fijan los objetivos, identifican
las necesidades de los clientes, cuentan con un servicio de acuerdo a cada cliente,
establecen los controles en los procesos del servicio y evalian el comportamiento de la

calidad real.

La totalidad de las empresas estan de acuerdo que las boticas comparan el
comportamiento real del servicio con los objetivos de calidad, realizan acciones para
erradicar las diferencias entre lo real y los objetivos, identifican las necesidades
especificas de los clientes para mejorar, asignan un equipo especializado para concretar
la mejora del servicio, proporcionan los recursos necesarios para la mejora del servicio y

motivan a los empleados a realizar las acciones de mejora del servicio.
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La totalidad de las empresas estan totalmente de acuerdo que las boticas cuentan con una

infraestructura para asegurar la mejora de la calidad del servicio.

La totalidad de las empresas encuestadas estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que las

boticas capaciten al personal para obtener resultados 6ptimos en la mejora.
Sobre la formalizacion de las MYPES

La mayoria de las empresas tienen un nivel medio de formalizacion.

La mayoria de las boticas se encuentran en el régimen especial de renta.

La totalidad de las MYPES cuenta con licencia de funcionamiento, certificado de defensa

civil y carné de sanidad.

La mayoria de las empresas tienen a sus trabajadores bajo el régimen de locacion de

servicios y son persona juridica.

La totalidad de las boticas estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en contar con un sistema

de seguridad y salud ocupacional.
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ANEXOS

Anexo 1. Lista de empresas

N° Nombre de la farmacia Direccion
1| Vekha Farma Av. Gran Chimi 135
2 | Virgen del Perpetuo Socorro Av. Gran Chim( 187
3 | Botica Polifarma Av. Gran Chimi 599
4 | Botica Medic Farma Av. Gran Chimu 600
5 [ La Merced Farmacias EIRL Av. Gran Chimu 986
6 | Boticas Nuevo Mundo Av. Gran Chimu 645
7 | Selnee Av. Gran Chimu 746
8 [ Inka Salud Av. Gran Chimu 800
9 |[Botica La Merced Av. Gran Chimu 986
10 | Farmacia Emily Av. Gran Chim( 1008
11 | Botica Alifarma Av. Gran Chimu 1022
12 | Botica Ideal Business Av. Gran Chimu 1049-1051
13 | Botica Solidaridad Av. Gran Chimu 1082
14 [ Admefarma Av. Gran Chimu 1117
15 | Lifarma Av. Gran Chimu 1186
16 | Botica Libeko farma Av. Gran Chimu 1210
17 [ Botica Las Lomas Av. Gran Chimua 1215
18 [ Boticas San Agustin Av. Gran Chim( 1321
19 | Botica Farma Service Av. Gran Chimu 1400
20 | Mary’s Farma Av. Gran Chimu 1403
21 | Botica Rosa de Saron Av. Gran Chimu 1572
22 | Botica Max Farma Av. Gran Chimu 1584-1588
23| Vozfarma Av. Gran Chimua 1621
24 | Voz farma Av. Gran Chimu 1745

Fuente: Municipalidad distrital de San Juan de Lurigancho, 2018.
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Anexo 2. Encuesta

v~°€°“

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes o representantes de las MYPE del sector
comercio - rubro boticas, de la urbanizacion Zarate, distrito de San Juan de

Lurigancho, Lima 2018.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las
MYPES para desarrollar el trabajo de investigacién denominado “Gestion de calidad
y la formalizacién de las MYPES del sector comercio - rubro boticas, de la

urbanizacion Zarate, distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2018

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada sélo con fines
académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion

y colaboracién.

Encuestado (Bt Fecha:
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Instrucciones: Marque solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de

acuerdo a su opinion. Segun la leyenda

Escala DA De acuerdo
Valorativa ["NAND

Valor
numeérico
TDA Totalmente de acuerdo 1

Categoria

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
ED En desacuerdo
TED Totalmente en desacuerdo

gl | hw|N

Caracteristicas del empresario

Edad del empresario 20-30 ‘ 31-40

Mas de 40 afios

Género Femenino

Masculino

Grado de instruccion Primaria ‘ Secundaria Técnica

Superior

1
2
3
4

Cargo en la empresa Duefio

Administrador

Caracteristicas de las MYPE

Tiempo en el mercado 1 a5 afios ‘ 6 a 10 afios

11 a méas

Numero de trabajadores lab

6al0

Caracteristicas de la gestion de calidad

Variable 1: Gestion de la calidad

Planificacion de la calidad

TDA

DA

NAND

ED

TED

La botica fija los objetivos de la calidad.

La botica identifica las necesidades de los clientes.

La botica elabora el servicio de acuerdo a las necesidades del cliente

10

La botica establece los controles en los procesos del servicio

Control de la calidad

TDA

DA

NAND

ED

TED

11

La botica evalta el comportamiento de la calidad real

12

La botica compara el comportamiento real del servicio con los objetivos de
calidad

13

La botica realiza acciones para erradicar las diferencias entre lo real y los
objetivos

Mejora de la calidad

TDA

DA

NAND

ED

TED
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14

La botica cuenta con una infraestructura para asegurar la mejora de la

calidad del servicio.

15

La botica identifica las necesidades especificas del cliente para mejorar

16

La botica asigna un equipo especializado para concretar la mejora del

servicio.

17

La botica proporciona los recursos necesarios para la mejora del servicio.

18

La botica motiva a los empleados a realizar las acciones de mejora del

servicio.

19

La botica capacita al personal para obtener resultados dptimos en la mejora.

Caracteristicas de la formalizacion

Formalizacion

TDA

DA

NAND

ED

TED

20

La botica se encuentra en el Régimen Unico Simplificado

21

La botica se encuentra en el Régimen Especial de Renta

22

La botica se encuentra en el Régimen General de Renta

23

La botica cuenta con licencia de funcionamiento

24

La botica cuenta con certificado de defensa civil

25

Los trabajadores cuentan con carné de sanidad

26

Los trabajadores estan contratados bajo el régimen de locacion de
servicios

27

Los trabajadores estan contratados bajo el régimen de contrato fijo

28

La botica cuenta con el sistema de seguridad y salud ocupacional

29

La botica esta formalizada como persona natural

30

La botica esta formalizada como persona juridica

31

La botica cuenta con el certificado de la DIGEMID
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