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5. Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo general determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad y el uso de las TIC en la Mype Farmacia San Jose, del cercado de Sullana -
Provincia de Sullana, afio 2018 y propuesta de mejora. Con el cual da respuesta a la siguiente
interrogante: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y el uso de las
TIC en la Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018 y
propuesta de mejora? La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental de corte transversal, se utilizaron dos muestras, una de 2 trabajadores y otra de 96
clientes, ambas provenientes de dos poblaciones, finita e infinita respectivamente, a quienes se
les aplico un cuestionario estructurado de 30 preguntas dicotémicas, que logré una confiabilidad
Alfa de Cronbach de 0.931 por medio de la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes
resultados: para la variable gestion de calidad, el 100.00% de los trabajadores si tiene fijados los
objetivos institucionales; el 100.00% menciond que ofrecen productos de calidad. En cuanto a la
variable TIC, el 100.00% de clientes indico estar de acuerdo que implemente el uso de las TIC,
el 89.71% consider6 que la farmacia debe hacer uso de variadas plataformas virtuales.
Finalmente se concluy6 que los clientes si creen que la farmacia debe hacer uso de variadas
plataformas virtuales, pues les permitira tener una constante interaccion, y les facilitara la

compra de medicamentos.

Palabras clave: Calidad, Clientes, Farmacia, Gestion, Tic, Trabajadores.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the main characteristics of Quality
Management and the use of ICT in the Mype Farmacia San José, in the Sullana - Sullana
Province, year 2018 and improvement proposal. With which he answers the following question:
What are the main characteristics of Quality Management and the use of ICT in the Mype
Farmacia San Jose, near the Sullana - Sullana Province, year 2018 and improvement proposal?
The research was quantitative, descriptive level and non-experimental cross-sectional design,
two samples were used, one of 2 workers and the other of 96 clients, both from two populations,
finite and infinite respectively, to whom a structured questionnaire was applied. of 30
dichotomous questions, which achieved a Cronbach's alpha reliability of 0.931 through the
survey technique, obtaining the following results: for the quality management variable, 100.00%
of the workers have set the institutional objectives; 100.00% mentioned that they offer quality
products. Regarding the ICT variable, 100.00% of customers agreed to implement the use of
ICT, 89.71% considered that the pharmacy should make use of various virtual platforms. Finally,
it was concluded that customers do believe that the pharmacy should make use of various virtual
platforms, as it will allow them to have constant interaction, and it will facilitate the purchase

medicines.

Keywords: Quality, Clients, Pharmacy, Management, ICT, Workers.
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I. Introduccion
Contar con un sistema de gestion de calidad bien implantado en la organizacion, es tener
una maquina bien engrasada y produciendo al cien por ciento en tu empresa. Por ello la gestion
de calidad viene a ser un conjunto de elementos vinculados entre si bajo procesos de trabajo
orientados en alcanzar la calidad de un producto o servicio. Tales elementos que componen un
Sistema de Gestion de Calidad pueden ser los mismos que para cualquier Sistema de Gestion,
pero todo ellos enfocados en la calidad del producto o del servicio con el que trabaje la

organizacion. (Torres, 2018)

Por ello, es importante implantar un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa, porque
podras implementar una metodologia de trabajo orientada a alcanzar los objetivos planteados,
ademas porque identificards qué procesos de trabajo existen en la organizacion y como se
orientan para satisfacer las necesidades de los clientes y también porque ayudara a llevar una

mejor gestion empresarial de tu negocio. (Torres, 2018)

Por otro lado, una vez implantado un Sistema de Gestion de Calidad, un aspecto
importante que deben considerar las empresas en su gestion de calidad es usando las TIC, pues
estas son esenciales para mejorar la productividad de las empresas, la calidad, el control y
facilitar la comunicacion, entre otros beneficios, pero se debe tener cuidado en su aplicacién, ya

que esta debe llevarse a cabo de forma inteligente. (Cano-Pita, 2018)

Reforzando lo anterior, antes de afiadir un componente tecnoldgico a la empresa, primero
se tiene que conocer bien a la misma, puesto que se ha descubierto que el 90% de las veces, el

fracaso no es debido al software ni a los sistemas, sino al hecho de que los empresarios no tiene



suficientes conocimientos sobre su propia empresa o sus procesos empresariales.(Cano-Pita,

2018)

En el contexto internacional, en Colombia, un estudio ejecutado por la empresa
Infométrika denominado: “El estudio de caracterizacion sobre la relacion de las Mipyme y las
TIC”; concluye que las empresas indicaron haber implementado algun tipo de TIC en el
negocio, la cultura de las TIC en las empresas pequefias y las microempresas es flexible ello si
el entorno del mercado lo exige, se hace el esfuerzo para adquirir TIC, la decision de
compra de tecnologia en las micro y pequefias empresas, lo decide el duefio del negocio. (Garcia,

Pereira, & Puello, 2018)

Por su parte en México, se registra mas de 5 millones de unidades econémicas, entre las
cuales 94% son microempresas, asi mismo el 24% suele usar equipo de computo para el
desempefio de sus actividades y tan s6lo 20% cuentan con acceso a internet. Las diferencias
existentes en la proporcion de empresas con acceso a recursos TIC entre organizaciones de
distinto tamafio responden a dos factores: el tipo de actividad y la solvencia econémica para

recurrir al uso de insumos tecnoldgicos. (Rojon, 2019)

En el Perd, particularmente, el uso de las TIC guarda cierta limitacion y esto bajo la
dependencia de muy especificas caracteristicas como de nuestra economia, la alta informalidad,
la escasa capacitacion que se le otorga a las Mypes, asi como la injusticia tributaria y los escasos
recursos estatales que se destinan a la investigacion, a la ciencia y a la tecnologia. (Dinegro,

2017)

Por otro lado, se debe tener en cuenta que, por estos tiempos, la implementacién de las

TIC en sus diversas formas como el correo electronico, comercio electronico, aplicaciones



moviles, webs, banca online, cursos, celulares, computadoras, y una ilimitada gama de software
y hardware, ha dejado ser inalcanzable o una inversion costosa; en lugar de ello es una necesidad
fundamental que permite a las Mypes estar a la vanguardia de los procesos competitivos tanto en

el mercado nacional como internacional. (Dinegro, 2017)

Segun datos estadisticos sobre las Mypes peruanas, en relacion al uso de las Tecnologias
de informacion y comunicacion: el 61,1% de ellas no usa ninguna TIC (RPP Noticias, 2014),
pero durante los afios 2014 y 2016 hubo un incremento del uso de otras herramientas TIC como
paginas web, redes sociales y POS, esto significo el aumento de internet de 49,6% a 63,7% por

medio de celulares. (Andina, 2018)

Al incluir las TIC en las empresas peruanas les va a permitir un rapido y fécil acceso a
recursos encaminados a mejorar la gestion, la productividad y la competitividad de los negocios
y pues estas les genera cambios acelerados en el quehacer de los negocios (Verastegui & Rojas,

2019).

Por otro lado, Lastra (2013) afirma que la mayoria de las Mype en el Per( fracasan
porque no desarrollaron una vision estratégica de la gestion del negocio, y se dan cuenta de esto
luego de uno o dos afios de haber iniciado su proyecto. Ademas, porque al iniciar un negocio,
casi siempre nos enfocamos en un solo aspecto, que puede ser el productivo, administrativo o
comercial. Esta mirada con anteojos impide ver todos los demas aspectos que estan presentes en

el funcionamiento de una empresa competitiva.

A nivel nacional hay muchos negocios del rubro farmacias; el distrito de Sullana no esta
exento a ello, en consecuencia, el estudio de la tesis se centra en la Farmacia San José, la cual

tiene su ubicacion geografica regional Piura, en la provincia de Sullana (Av. Buenos Aires N°



209). Su duefio es el Quimico Farmacéutico José Raul Rios Cordova. Esta Mype inicio sus
actividades econdmicas desde el afio 1985 hasta la actualidad, a la vez que fue inscrita en la
Sunat, el afio 1993, figurando como nombre comercial como “Farmacia San José”, posee el
numero de RUC 10035690196. Esta acreditada en el Registro Nacional de micro y pequefia
empresa — REMYPE, desde el 20 de mayo del 2010. Su actividad econémica de comercio es de

expendio de medicamentos en todas sus presentaciones y con orientacién al publico en general.

Existen muchos factores externos, que estan presentes en el desarrollo de la empresa
farmacéutica, entre ellas el econémico, social, politico, legal, etc. De las cuales se mencionan a

continuacion:

Dentro de los factores politicos, el Gobierno promulgo, en el marco de las facultades
legislativas, nueve medidas orientadas principalmente a facilitar el crecimiento de las Mypes,
basandose en incentivos tributarios y procedimientos de simplificacion administrativa asi
tenemos: fraccionamiento de impuestos, postergacion del pago del IGV, extincién de deudas
tributarias menores a una UIT y reduccién de aquellas superiores a una UIT, régimen especial de
recuperacion anticipada del IGV, ley de factoring, nuevo régimen Mype tributario, Sunat
amigable, créditos al alcance de todos y medidas para la actividad pesquera artesanal. (El

Peruano, 2016)

En Peru preocupa la incertidumbre politica, perjudicando su crecimiento econémico
porque el desempefio de su actividad econdmica es bueno, si este obstaculo se supera, el pais
avanzaria hacia su Producto Bruto Interno (PBI) que va entre 4% y 5%, esto alarma a los
inversionistas generandoles temor sobre Peru y las decisiones de inversion y de consumo de

corto plazo. (Ucelli, 2018)



Entre los factores econdmicos, el Ministerio de la Produccion (2015) sefiala que el sector
farmacéutico forma parte de la industria nacional, contando con grandes empresas que abastecen
al mercado local y que destinan también productos a mercados externos, incluso posicionandose
con marcas reconocidas fuera del territorio nacional. La industria farmacéutica genera un valor
anual en el PBI de 918 millones de nuevos soles (1.4% en promedio). Asimismo, emplea a
alrededor de 23 mil trabajadores formales de manera directa y alrededor de 140 mil trabajadores

de manera indirecta.

Segun datos del INEI, entre los afios 2007 y 2014, el PBI ha crecido a una tasa anual de
6%, cifra mayor en dos puntos porcentuales al crecimiento del PBI industrial. Sin embargo, en
este mismo periodo, el sector farmacéutico ha crecido solo 0.1% en promedio anual, debido al
ingreso masivo de productos importados, los cuales crecieron a una tasa promedio anual de 8.5%
entre los afios 2009 y 2014. Tras este declive, la produccion de esta industria alcanzo a
representar el 0.2% del PBI nacional y el 1.4% de la produccion manufacturera en el 2014.

(Ministerio de la Produccion, 2015)

Es asi como, en la Gltima década, pese a la recuperacion significativa de la economia, la
produccion nacional de medicamentos presentd variaciones negativas, teniendo como principal
causa el incremento en la importacién de productos farmacéuticos. Por otro lado, el comercio
interno de productos farmacéuticos presentd un crecimiento de mas de 50%, si comparamos las

ventas realizadas en el afio 2014 con respecto al afio 2010. (Ministerio de la Produccién, 2015)

Del mismo modo, presenta una alta volatilidad debido al flujo comercial concentrado en
importaciones por parte de las principales filiales de los méas grandes laboratorios internacionales

(Bayer, Bristol-Myers, Pfizer, Roche, entre los principales). Tal es asi que desde el 2009 al 2014



las importaciones fueron incrementandose en 8% promedio anual. (Ministerio de la Produccion,

2015)

Por otro lado, en el 2016 Indecopi detect6 una de las méas abusivas y amafiadas practicas
mercantilistas: concertacion de precios no solo con el medicamento denominado Dislep, sino

también con 35 productos més, de los cuales 21 se vendian bajo receta médica. (Tavara, 2018)

Al respecto Tavara (2018) explica que desde que Indecopi sanciond a las cadenas de
farmacias por concertar precios, estas iniciaron un extenso proceso de fusiones y adquisiciones
que acaba de alcanzar su punto mas alto con el dominio de Inkafarma, es decir, para evitar
sanciones por concertacion, se logro la concentracion. Este atentado contra la competitividad de
la economia es alarmante si se tiene en cuenta que, segn INEI, entre 2004 y 2010 mas del 80%
del gasto en medicinas de los hogares peruanos se realizaba en las farmacias (incluidas las

boticas independientes). Al 2018 especialista advierten que la tendencia es similar.

Asi mismo, Tavara (2018) califico a ello como un crimen en el sentido literal porque si se
suben los precios de los medicamentos y las personas pobres no pueden pagarlos, las personas se
mueren. Alguien de clase media podria pagarlos, pero hay gente pobre que no puede pagar.

Probablemente por ahora se cuiden de subir los precios, pero al final eso no es lo que ocurrira.

Por otro parte, Llamoza (2018) decano del Colegio Quimico Farmacéutico de Lima,
sostiene que las farmacias independientes cada vez son menos, ello porque una farmacia de un
barrio solo compra cantidades suficientes para abastecer su farmacia, mientras que las cadenas,
debido a su poder econémico, logran conseguir mejores precios y obtener mejores margenes de
ganancia. Esto significa que, para sacar del mercado a cualquier competidor, les basta poner los

medicamentos a precio mucho mas bajo. Las farmacias de barrio subsisten porque estan en los



lugares donde no hay cadenas. Esto significa que mientras las cadenas de farmacias sigan

creciendo, las independientes van a desaparecer.

Respecto a los factores sociales, el Ministerio de la Produccién (2015) sefiala que en
datos de la ENAHO 2014, el empleo en la industria farmacéutica ascendio a 23,522 puestos de
trabajo directo, alcanzando los niveles registrados en el 2009. La mayor produccion de
medicamentos genéricos de marca ha generado una demanda por mano de obra, donde la cifra de
empleo indirecto asciende a 140 mil puestos, segun cifras de la Asociacion de Industrias

Farmacéuticas Nacionales (Adifan).

En cuanto a las labores que se realizan en el proceso productivo, las ocupaciones mas
frecuentes son los trabajadores operarios; destacandose la actividad de ayudante de productos
terminados (personal que realiza labores manuales de envasado, empaquetado, etiquetado),
concentrando el 11.2% del total de trabajadores, y operarios de fabricacién de productos
farmacéuticos (personal operario que se hace cargo del correcto funcionamiento de las
maquinarias, y diversos procesos productivos) con 9.2% del total de trabajadores. Por otro lado,
la ocupacion menos frecuente es la de operador de aparatos de destilacion y reaccién, alcanzando
solo un 0.3% del total de trabajadores. Por otro parte, el sector posee bajos indices de
subcontratacion e informalidad laboral. Segin datos de la ENAHO 2014, menos del 10% del
total de la PEA ocupada era conformada por trabajadores sin contrato y méas del 85% eran

contratados y remunerados. (Ministerio de la Produccion, 2015)

No obstante, el ingreso mensual de los trabajadores pertenecientes a la industria
farmacéutica entre los afios 2007 y 2014 fue de alrededor de 1,500 nuevos soles, en promedio,

llegando incluso a ser mas del doble que la remuneracion minima vital. Cabe resaltar que en el



calculo de estos ingresos se toma en cuenta el sueldo de los trabajadores que intervienen en todo
el proceso de produccion (profesionales quimico-farmacéuticos, técnicos farmacéuticos y mano
de obra en general), también se incluye a los profesionales encargados de la parte administrativa.

(Ministerio de la Produccion, 2015)

Ademas, la mayor cantidad de trabajadores del sector industrial farmacéutico se
encuentran como agentes de venta, los cuales son empleados muy solicitados por las empresas
farmacéuticas, ya que promocionan sus productos directamente con los consumidores de manera
que logren colocar las marcas locales en el mercado. Seguidamente, se encuentran los técnicos
operarios, empleados administrativos, inspectores (quienes se encargan de supervisar las
funciones en areas de control de calidad) y los técnicos en ciencias fisicas y quimicas (realizando
funciones especializadas de apoyo en los laboratorios). Pese a que esta Gltima categoria
representa menos del 6% de los trabajadores, el sector industrial farmacéutico es uno de los mas
intensivos en la concentracion de profesionales calificados debido a su naturaleza, especialmente

en laboratorios de produccién de farmacos. (Ministerio de la Produccién, 2015)

Entre los factores tecnoldgicos, segin Dinegro (2017) a lo largo del tiempo la tecnologia
ha ayudado a eliminar barreras para realizar negocios, mejorar procesos, pero también elevo los
niveles de competitividad empresarial, el 93% de las Mypes en Per( considera que el uso de la
tecnologia es un gasto y opta por descartar su uso, esto los priva de una diversidad de
herramientas que les ayudaria en: elevar sus ventas, reducir costos, aumentar su mercado de
venta, nuevas oportunidades comerciales, mejora el acceso a la informacion, mejora la gestion
administrativa interna de la Mype, aumenta la transparencia con el sector publico y privado,

facilita acuerdos comerciales y mas.



Dentro del contexto de los factores ecoldgicos, Ramirez (2016) sefiala que los ISO 9001 o
ISO 14001, son modelos de gestién (la Gltima dirigida a temas ambientales) que permiten a
cualquier empresa administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Este tipo de
certificaciones son requeridas a nivel internacional para la exportacion de productos o servicios.
En paises de la regién, como Colombia, el nimero de empresas con sistemas de gestion
certificadas superan las 14 mil. En tal sentido, resalto la necesidad de sensibilizar ain més al
sector privado para que asuman este tipo de certificaciones que les permita no solo ser
competitivas en el mercado nacional, sino dar el gran salto a la exportacion de productos o

Servicios.

Otros factores importantes, son los legales, segun Escalante (2016) el Congreso de la
Republica promulgo la Ley N° 30056 (Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial). Incluye modificaciones a varias
leyes entre las que esta la actual “Ley Mype” D.S. N° 007-2008-TR. (Texto Unico Ordenado de
la Ley de Promocién de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia

Empresa y del Acceso al Empleo Decente)

La nueva Ley Mype también permite al Estado reservar el 40% de las compras estatales a
favor de las Mypes, que tenga una planilla reducida y manejable asi estara exonerada de aportar
la Compensacién por Tiempo de Servicios (CTS), gratificaciones, asignacion familiar,
participacion en las utilidades y p6liza de seguro de vida, promueve la formalizacion ya que se
deberan inscribir ante el Registro Nacional de Mype (Remype) para poder acceder a beneficios a

favor de los propietarios y trabajadores. (Gestidn, 2018)
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Por otro lado, Ramirez (2016) sefiala que solo el 1% del total de empresas formales en el
Per( cuentan con sistemas de gestion de calidad, esto significa que hay un arduo trabajo por
encaminar a las Mypes por el sendero de la competitividad. Ademas, precisé que, en la
actualidad, se tiene un total de 1329 empresas con certificacion de calidad 1SO (ISO 9001 e I1SO
14001), de un total de empresas formales activas en el Per( que llega a 1 382 899, segun cifras

de la SUNAT.

Por otro lado, para describir la situacion y el ambiente de la Mype, en esta parte de la
investigacion se utilizé el modelo de las cinco fuerzas de Porter, el propésito de este analisis es
poder entender el entorno interno, en el que se encuentra la farmacia y poder mejorar las

estrategias vigentes para poder tener éxito dentro del mercado, asi tenemos:

La rivalidad entre competidores en el mercado farmacéutico del Perd va en aumento cada
afio y se caracteriza por una elevada competencia entre laboratorios con el solo propésito de

alcanzar la mayor participacion del mercado.

Segun cifras del INEI, en el Pert los medicamentos son demandados en primer lugar por
los hogares en un 62.4%, le sigue el sector de salud pablica como los hospitales, clinicas, centros

de salud y postas en 13.1%. (Conexién Esan, 2017)

Perl es el Unico pais de la region que no regula las concentraciones y fusiones. Esto se ve
reflejada tras la Ultima operacion financiera en el mercado de distribucion de medicamentos pues
ha quedado en manos de una sola empresa: Inkafarma, por lo cual esta empresa ha absorbido a
sus ahora ex competidoras Mifarma, BTL y Fasa, por lo cual le otorga un 95% del mercado de

farmacias, esto segun publicacion de Semana Econdmica. (La Republica, 2018)
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Segun cifras del INEI durante el periodo del 2010, el 87% del total de gastos de los
hogares peruanos en medicinas se realiza en farmacias entre ellas las independientes. Pero con la
reciente transaccion econdmica, es innegable que en la importacion de medicinas pueda existir

una posicion de abuso de dominio. (La Republica, 2018)

La competencia que experimenta la Farmacia San Jose del cercado de Sullana, es fuerte y
esto influye a que el ciclo de vida de la misma se vea reducida, de forma que las empresas mas
grandes se desarrollan cada dia mas. La competencia viene dada principalmente por las cadenas
de farmacias ya que se caracterizan porque utilizan las TIC y su alto poder adquisitivo les hace
posible pagar a personal especializado en el manejo de las TIC. Ademas, estas en algunas
ocasiones pueden incluir en su servicio a un médico general, ya que esto ayuda al cliente a tener
una mejor opcion, recibiendo la consulta médica y al mismo tiempo el beneficio que en el
momento se les receta lo que realmente necesitan, pudiendo comprar los medicamentos en el
mismo local de manera mas econdémica. De igual manera el consumidor actual se vuelve mas
exigente ante la dinamizacion de los mercados, requiriendo cada vez mas de un producto o
servicio que le genere valor agregado, ya que de lo contrario el consumidor puede facilmente

acudir a la competencia.

A medida que la rivalidad entre competidores se hace mas intensa, las ganancias de la
Farmacia San José disminuyen, haciendo que ésta se haga menos atractiva pues los continuos
cambios en los patrones de consumo del cliente, la obliga a ser mas competitiva para seguir en el

mercado.

La amenaza de entrada de nuevos competidores, al mercado farmacéutico por empresas

que producen o venden el mismo tipo de producto, no es nada facil para la Farmacia San Jose,
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pues la intensidad de la competencia aumenta; debido a la existencia de ciertos obstaculos como
el mercado de medicamentos genéricos que hace posible la entrada de potenciales competidores,
puesto que en la actualidad hay una gran demanda de tales productos, pues existen compradores
de estos medicamentos debido a su bajo precio. Las barreras de entrada en este sector son altas
porque se necesita de un alto respaldo econémico para enfrentar las condiciones del mercado,

pero, esto no representa problema alguno para las grandes cadenas de farmacias.

El poder de negociacion de los compradores, nace ante las exigencias de los
compradores, razon por la cual las farmacias se han visto obligadas a utilizar diversas
herramientas para evaluarlos y calificarlos; por tal razon los grados de respuesta por parte de la
Farmacia San José se debe adecuar a las influencias de los consumidores y al porcentaje de

participacién en la compra de los mismos, de tal manera que oriente y satisfaga sus necesidades.

En consecuencia, el poder de negociacion de los compradores es alto para la Farmacia
San José, por ello se deben buscar estrategias en cuanto a los precios, servicios, técnicas de
venta, etc. con el fin de satisfacer sus necesidades tanto del producto como de servicio, las cuales

determinaran el poder de compra.

El poder de negociacion de los proveedores, va de la mano con la exclusividad de algunas
lineas de productos que le permite tener la negociacion de los precios y condiciones de venta.
Esto conlleva a subir el precio de ciertos medicamentos, que a la larga afecta el bolsillo de los
compradores. Pero ademas de la cantidad de proveedores que existan en la industria, el poder de
negociacion de éstos tambien tiende a aumentar cuando: existen pocas materias primas sustitutas,

el costo de cambiar de una materia prima a otra es alto. Pero debido a que la farmacia San José
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realiza compras con poco volumen hace que este poder sea alto ya que no puede competir con las

grandes cadenas de farmacias que hacen compras a volimenes mayores

La amenaza de productos sustitutos, que enfrenta la Farmacia San José se ve influenciada
por el incremento del consumo de productos naturales y genéricos, los cuales cuentan con una
demanda creciente ante los precios elevados de los productos de marca y al posicionamiento del
concepto “natural”, que a pesar de estar en constante crecimiento no constituyen una amenaza

para la industria farmacéutica.

La presencia de productos sustitutos suele establecer un limite al precio que se puede
cobrar por un producto es decir un precio mayor a este limite genera que los consumidores opten
por el producto sustituto. Los productos sustitutos suelen ingresar facilmente a la industria
farmacéutica cuando: los precios son bajos 0 menores que los de los productos de marca, hay
poca lealtad en los consumidores, el costo de cambiar de un producto a otro sustituto es bajo para

los consumidores.

Las farmacéuticas locales son uno de los sectores mas innovadores del pais, pero sienten
que el Estado les juega en contra. En tiempos en que todo el mundo afirma que la innovacion es
la clave para el desarrollo, la industria farmacéutica peruana muestra lo contrario: es una de las
que mas innovacién aplica en el Per( y sin embargo su participacion en el mercado viene

disminuyendo constantemente. (Silva, 2016)

Segun Silva (2016) sefiala que los fabricantes locales superan a otras ramas industriales
en innovacion e integracion como a la electrénica, informatica, derivados del petréleo, papel,
textiles, prendas de vestir, sustancias quimicas, bebidas, alimentos, y en general, al promedio del

sector.



14

Asi mismo Silva (2016) sefiala que segun el censo econdémico y la encuesta de innovacion
del INEI, los laboratorios locales presentan indicadores de 82,1% y 44,4% en innovacion e

integracion, respectivamente.

En la region Piura, la preocupacion de quienes sufren una enfermedad ya no es solo tener
que comprar medicamentos costosos, sino que, debido a la poca fiscalizacion de venta de
medicina en las farmacias, no se estaria garantizando que los medicamentos estén en buen estado

para su consumo.(Escobedo, 2019)

Por otro lado, los quimicos farmacéuticos que trabajan en fiscalizacidn son pocos puesto
que ahora, el que lidera tal fiscalizacion es un ingeniero sanitario quien no tiene conocimiento
sobre lo que dicta la norma de regulacion de medicamentos; este problema estaria poniendo en
jaque la salud de la poblacién piurana, porque no se fiscaliza bien si los medicamentos estan en

buenas condiciones para su consumo. (Escobedo, 2019)

En otro contexto, la realidad de las Mypes de Sullana, en cuanto a las Tecnologias y los
Sistemas de Informacidn, pocos empresarios guardan la preocupacion de establecer, planificar,
ejecutar, revisar y mejorar procesos relacionados con las TIC, y casi ni se plantean establecer
procesos, pues la mayoria de los esfuerzos estan encaminados a hacer funcionar los pocos
Sistemas de Informacién con las que cuentan, es decir se trabaja de manera improvisada y en la
mayoria de los casos sin criterio para la toma de decisiones, pues no existe alineacion de ningun

tipo con el negocio.

En Sullana, algunas farmacias y entre ellas la farmacia en estudio; en sus ambientes no
necesariamente cumplen con la regulacion con respecto a las medidas y areas destinadas a la

atencion al publico y almacenes correspondientes. No cuentan con la tecnologia en sus procesos
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de compra o de venta, asi realizan sus adquisiciones en pequefias cantidades ocasionando que los
clientes opten por otras farmacias que logran satisfacer efectivamente sus necesidades
insatisfechas. No cuentan con técnicas de ventas ni promocionales, sus productos no se presentan
de forma que atraiga al consumidor, resistiéndose al cambio. No cuentan con el stock suficiente
para abastecer a un cliente en una emergencia, ya que solo tienen lo necesario. No llevan

contabilidad ni tienen un registro exacto de las ventas que realizan.

Con lo anterior sefialado sobre las Mypes en el PerU; en la region Piura y en especial en la
Provincia de Sullana presentan una deficiente organizacion a nivel empresarial, esto involucra
varios aspectos como los econdmicos, financieros y administrativos, que impide su desarrollo a
nivel empresarial. Asi mismo, la capacitacion de la Mypes, en cuanto a la gestion de calidad y el
uso de las TIC, es muy escasa ya que no les permite tener capacidad competitiva frente a sus
competidores, estas limitantes en la mayoria de los casos se presentan porque los mismos

microempresarios tienen poca valoracion a la capacitacion y desarrollo empresarial.

La presente tesis denominada “La gestion de calidad y el uso de las TIC en la Mype
Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018 y propuesta de
mejora”’; deriva de la linea de investigacion sobre la Gestidn de calidad de las Mypes,
perteneciente al campo disciplinar Promocion de las MYPE de la Uladech Catolica, asi mismo
esta relacionado al bien comun, ética, equidad y equilibrio en el tratamiento y difusién de los

resultados de la investigacion.

Asi mismo, se emple0 la investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no

experimental, de corte transversal. En la técnica de recojo de datos se uso la encuesta, empleando
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el instrumento del cuestionario estructurado, conteniendo preguntas dicotdmicas formuladas para

las variables gestion de la calidad y TIC, respectivamente.

En el distrito de Sullana, lugar donde se desarrollo la investigacion, se encuentra ubicada
la Farmacia “San José”, en consecuencia, se desestima la Gestion de Calidad y las TIC de dicha
Mype; es decir no se tiene conocimiento si la Farmacia en estudio cuenta con una adecuada
gestion que asegure el servicio que brinda es de calidad y si de alguna manera hace uso de las

TIC. Por ello se enuncia la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Cuales son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y el uso de las TIC en
la Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018 y propuesta

de mejora?

Para dar respuesta al problema se plante6 el Objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad y el uso de las TIC en la Mype Farmacia San José, del

cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018 y propuesta de mejora.

Asi también para alcanzar este objetivo se formularon los siguientes objetivos especificos
como son: Determinar las fases del proceso administrativo de la gestion de calidad en la Mype
Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018. Describir los
elementos que componen el sistema de gestion calidad en la Mype Farmacia San José, del
cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018. Describir las ventajas del uso de las TIC en
la Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018. Determinar
las caracteristicas de las TIC en la Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia
de Sullana, afio 2018. Describir una propuesta de mejora a los resultados de la investigacién en la

Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018.
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Eta investigacion se justificd bajo los siguientes criterios:

Justificacion social; ya que el estudio nos permitio conocer la problematica que presenta
la Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, ofreciendo al
microempresario soluciones Y ello depende de los clientes que a diario realizan compras en
dicho negocio, por otro lado los resultados que se obtuvieron nos dan la certeza y el
conocimiento indispensable para la toma de decisiones y el mejoramiento del servicio prestado
de tal manera que contribuya a la mejora de la gestion calidad y el uso de las Tic.

Asi mismo se justifica metodoldgicamente; puesto que se aplicé el instrumento de
recoleccion de datos como es el cuestionario, el mismo que fue valido y confiable, ello para
recaudar informacion sobre la apreciacion de los trabajadores con respecto a la variable gestion
de calidad, asi como para los clientes en cuanto a la variable TIC, del cual se obtuvo respuesta a
los objetivos especificos planteados, y en consecuencia de ello, se plante6 una propuesta de
mejora para ser aplicada en la farmacia en estudio.

En el aspecto teorico; se justificd por el andlisis realizado al contenido conceptual de la
Gestion de calidad y las Tic, ya que aporta conocimientos y antecedentes para la realizacion de
futuras investigaciones y va a servir para mejorar la gestion de calidad en el desempefio de la
farmacia en estudio.

Justificacion Practica, de acuerdo con los objetivos de la investigacion, su resultado
permite encontrar soluciones concretas a los problemas encontrados, lo cual mejorara
sustancialmente tanto el servicio que ofrece la farmacia, como la gestién de calidad de la misma,
para ello se deja una propuesta de mejora.

Finalmente se justifica de manera profesional: porque servira para optar el titulo

profesional de licenciado en administracion.
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Como principales resultados de la investigacion se obtuvieron: Con respecto al primer
objetivo, el 100.00% indico que, si tiene fijados los objetivos institucionales, el 100.00% si
mantiene politicas de calidad, En el segundo objetivo se encontr6 que el 100.00% indico que la
farmacia si ofrece productos de calidad, el 100.00% indico que la farmacia, si realiza el
seguimiento de los objetivos a desarrollar por su trabajador. En el tercer objetivo se evidencid
que el 100.00% si esta de acuerdo que la farmacia implemente el uso las TIC, el 64.71 %
indico que si le gustaria que farmacia facilite la compra a través de video llamadas, el 89.71 %
indicd que si esta de acuerdo que tenga un servicio virtual donde se pueda hacer simulaciones de
compra, el 89.71 % indico que si cree que se haga uso de variadas plataformas virtuales y el
100.00% indico6 que si cree usar diversos tipos de TIC les facilitaria la compra de los
medicamentos a los clientes.

Se concluye que la Mype Farmacia en estudio si tiene fijados los objetivos
institucionales, y mantiene politicas relacionadas con la calidad, lleva a cabo medidas correctivas
ante los problemas detectados, controla el desempefio real de sus trabajadores. Si ofrece
productos de calidad, si desarrolla e imparte seminarios a sus trabajadores, si realiza el
seguimiento de objetivo a desarrollar por sus trabajadores, Por otro lado, los clientes si estan de
acuerdo que la farmacia implemente el uso las TIC, sefialan que es una ventaja que haga uso de
las Tic, creen que debe hacer uso de variadas plataformas virtuales para tener una constante

interaccion con el cliente.
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I1. Revisidn de literatura

2.1. Antecedentes
En el presente estudio, no se ha encontrado trabajos en su totalidad que guarden relacién
con el rubro farmacia, por ello se ha considerado antecedentes similares, pero que si concuerdan

con las variables Gestion de Calidad y TIC.

2.1.1. Variable Gestion de Calidad

e Internacionales

Abate (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Magister en
Administracion de empresas la cual lleva por titulo Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001-
2015 orientado en la Productividad de una Empresa dedicada a la elaboracion de Productos y
Servicios de Limpieza para Industrias de Consumo Masivo. Universidad Catdlica De Santiago de
Guayaquil, Ecuador. Cuyo objetivo general fue: disefiar un sistema de gestidn de calidad, bajo la
norma ISO 9001:2015, que contribuya al mejoramiento de la productividad de una empresa
dedicada a la elaboracion de productos y servicios para industrias de consumo masivo. En la
metodologia de la investigacion, se utilizé el método cuantitativo y cualitativo, del tipo
descriptivo y documental, utilizo las técnicas de encuesta, entrevista y observacion. Los
resultados de la investigacion fueron: De acuerdo con los resultados de la encuesta, el 95% de los
encuestados sefiala que no existen procedimientos documentados que detallen las actividades que
implican cada uno de los procesos de las areas administrativas y operativas a las que pertenecen,
mientras que un 5% asegura gue si existen procedimientos, pero no responden de manera clara a
la secuencia de sus actividades. El 95% de los colaboradores sefiala que realiza sus actividades

en base a la experiencia adquirida en la propia empresa o en posiciones similares de alguna otra
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organizacion. Con respecto a si conocen la politica de calidad establecida en la empresa, es
importante mencionar, que solo un 14% contesto afirmativamente, eso deja un 86% que no la
conoce, no la aplica y que seguramente estan observando ciertos lineamientos que hayan surgido
de su propia practica para obtener un producto final de buena calidad. EI 34% de los
colaboradores encuestados identifican la conformacidn organizacional de la empresa, se insiste
en un programa de re induccion para que estos conozcan completamente el objetivo, mision y
vision de la institucion. EI 29% asegur6 que conoce la relacion de su trabajo con respecto a las
tareas y resultados que deben presentar sus comparfieros del mismo u otros departamentos, esto
deja a un 71% que esta realizando sus tareas, ademas de manera empirica, de forma mecénica sin
reconocer que la empresa es un gran sistema compuesto por subsistemas y cada uno de ellos
contribuye en distinto grado a los resultados finales. Las principales conclusiones fueron: con
respecto a las ventajas que la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 representa para una organizacion, se pudo constatar, a traves del analisis
de experiencias de empresas con actividad similar, que contar con un sistema de calidad 1SO
9001:2015 permite a las empresas en general, y a ASEQUIM S.A. en particular, mejorar los
indicadores de productividad, con lo cual se confirma la hipétesis planteada. se puede confirmar
que la existencia de un sistema de gestion de calidad llevara a obtener dos grandes logros a
ASEQUIM S.A., el primero, que los trabajadores de las distintas areas desarrollen sentido de
pertenencia y compromiso hacia sus tareas y a su empresa, lo cual conduce al segundo beneficio
que es el de motivarlos a participar de mejor manera en los procesos productivos manteniendo
indices altos de productividad como resultado de un trabajo ordenado, documentado y con

instrumentos de medicion periddica de la calidad.
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Quezada (2016) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Ingeniero es Gestidn
de Alimentos y Bebidas la cual lleva por titulo Propuesta de un modelo de Gestion de Calidad
para la mejora de los Restaurantes de la ciudad de Ambato. Universidad Regional Autdbnoma de
los Andes “UNIANDES”, Ecuador. Cuyo objetivo general fue: Proponer un modelo de calidad,
para la mejora continua en la presentacion de productos y servicios en los restaurantes del
Canton de Ambato. En la metodologia de la investigacion, se utilizd la metodologia cualitativa y
cuantitativa del tipo descriptiva, explicativa, documental, de accion y de campo. La técnica de
investigacién usada fue la encuesta, fichaje y observacion. DMAIC (Definir, Medir, Analizar,
Mejorar, Controlar). Los resultados de la investigacion fueron: un 77% de administradores o
gerentes de restaurantes piensan que calidad significa satisfacer al cliente, sin embargo esto es
solamente una parte de lo que es calidad, en un 18% piensa que es el correcto uso de la materia
prima, por lo que se piensa que se debe de proponer mucho empefio en el proceso de
transformacion de la misma, con el fin de obtener los resultados deseados, ademas es aceptada
por una cantidad media de la poblacion, un 4% conceptualizo a la calidad como mayor
productividad, lo cual es un concepto erréneo, pero solo es aceptado por un minimo de la
poblacion. Un 56% de la poblacion piensa que solamente es importante, la motivacion el
personal, para un correcto funcionamiento del restaurante, sin embargo, es mejor poseer el
conocimiento que un personal correctamente motivado es capaz de realizar un trabajo
excepcional, evitar cometer errores muy frecuentemente, un 34% un mediano nimero de la
poblacion, acepto que es de suma importancia la motivacion del personar ya que este, es el que
nos ayudara que nuestro negocio crezca, y se desarrolle. Los administradores sefialan que dentro
de las funciones de la administracion lo mas importante es la direccion en un 30%, le siguen la

lanificacion 24%, la organizacion y control en un 17% y 11% respectivamente. Las principales
p g y
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conclusiones fueron: Luego de realizar un estudio acerca de una correcta gestion, en el campo de
la industria de la restauracion, se logra llegar a cierto grado de conocimiento el cual permite
desarrollar una solucion a dicho problema encontrado en los restaurantes del canton Ambato, por
lo que se proponer realizar un modelo de gestion P.D.C.A. Mediante un diagnostico situacional
se consigue verificar en qué punto se encuentra el problema de desconocimiento de factores de
calidad en los propietarios o administradores de la empresa gastronomicas de la ciudad de
Ambato. Por lo que se propone el modelo de gestion de calidad P.D.C.A, que coadyuve en la

solucién de los procesos de produccion de empresas dedicadas a la industria de la restauracion.

Marulanda & Tijanca (2016) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Ingeniero
Industrial la cual lleva por titulo Desarrollo de un sistema de gestion de calidad en la empresa
Express & Clean Lavanderia S.A.S.. Universidad Libre de Colombia, Colombia. Cuyo objetivo
general fue: Desarrollar un sistema de gestion de calidad en la empresa Express & Clean
Lavanderia S.A.S bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2008. En la metodologia de la
investigacion, se utilizé el método el método de andlisis y sintesis usando las técnicas de
entrevista, encuesta y observacion. Los resultados de la investigacion fueron: luego del
diagndstico de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008, muestran que Express & Clean
Lavanderia SAS, cumple con un 19% los requisitos de la norma ISO 9001:2008; lo que es un
porcentaje muy bajo, el numeral que cuenta con el porcentaje mas bajo es Medicion analisis y
mejora, lo que implica que no se tiene en cuenta la mejora continua que es uno de los puntos
relevantes en la NTC 9001:2008. Se puede observar que la mayoria de los empleados,
respondieron que, si conocen que es un sistema de gestion de calidad, los dos empleados que no

respondieron afirmativamente fueron: el conductor y el operario. Cinco funcionarios
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respondieron afirmativa mente y el jefe de planta, el operario y el supervisor respondieron
negativamente. De las personas que respondieron afirmativamente, el conductor respondio6 que la
ISO 9000 y el Gerente General, la coordinadora de la agencia contable, el asesor contable y la
coordinadora de talento humano, respondieron que la ISO 9001. Lo que permite ver que esta es
una norma referenciada por una buena cantidad de empleados de esta empresa, haciendo més
factible el desarrollo de un SGC. La mayoria de los encuestados, 4 es decir el 50%, consideran
que la empresa les comunica la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios, poco, dos respondieron que nada y dos que normal. Lo que muestra una
falencia en la atencion al cliente, dado que no se comunica la importancia de esta labor. Las
principales conclusiones fueron: del desarrollo del diagndstico inicial se encontr6 que la empresa
cuenta con problemas que generan inconformidad en los clientes, siendo los mas relevantes las
fallas en los tiempos de entrega, esto se genera por la falta de estandarizacion en los procesos,
por lo que el desarrollo del SGC en la empresa se hizo necesario y pertinente. Por otro lado, se
encontrd que la falta de estandarizacion en los procesos de la empresa requiere de ajustes desde
la calidad en la prestacion de servicios, el diagnéstico dejo ver que existen fallas en el
cumplimiento de la norma 1SO 9001:2008, del 19% por falta de cumplimiento y del 49% por
parcialidad en el mismo. Lo que permiti6 ver que las fallas se pueden corregir con el adecuado
desarrollo de un SGC para la empresa, teniendo en cuenta sus particularidades. EI SGC, debe ser
avalado con los directivos de Express & Clean Lavanderia SAS y todos los interesados en su
implementacion.

e Nacionales

Quispe (2017) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Maestro En Gestion

Publica la cual lleva por titulo Gestién de abastecimiento de medicamentos y la calidad de
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servicios en la farmacia central del Hospital Maria Auxiliadora, Lima — 2017. Universidad
César Vallejo, Pert. Cuyo objetivo general fue: determinar como la gestion de abastecimiento de
medicamentos se relaciona con la calidad de servicio recibido por los pacientes internos del
Hospital Maria Auxiliadora, 2017. En la metodologia de la investigacion, esta se enmarcé dentro
de la investigacion cuantitativa, cuyo disefio fue de tipo descriptivo-correlacional. Se empled
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados de la investigacion
fueron: los encuestados que constituye el 100% de la muestra, el 47 % respondieron “poco
eficiente”, el 43 % “Eficiente” y un escaso 10 % “Deficiente”. Entonces se concluye que el 90 %
de los pacientes internos que acudieron a la farmacia central del hospital Maria Auxiliadora
consideran que la gestion de abastecimiento de medicinas es relativamente eficiente, ya que no
existe stock de todas las medicinas rectadas por los médicos. EI 93 % de los pacientes internos
que acudieron a la farmacia central del hospital Maria Auxiliadora consideran que la
planificacidon de abastecimiento de medicinas es poco eficiente. EI 87 % de los pacientes internos
que acudieron a la farmacia central del hospital Maria Auxiliadora consideran que la
organizacion de abastecimiento de medicinas es deficiente, en varias ocasiones no atendieron
oportunamente a los pacientes o no hubo medicamentos en la farmacia. El 85 % de los pacientes
internos tienen una percepcion que la direccion de la farmacia central del hospital Maria
Auxiliadora adolece de una gestion administrativa eficiente, es por ello que hay escases de
medicamentos, desatencidn oportuna a en los pacientes. EI 97 % de los pacientes internos tienen
una percepcion que en la farmacia central del hospital Maria Auxiliadora existe un control
estricto en la entrega de los medicamentos, en muchos de los casos se exagera, porque te
solicitan documento, firma del doctor, presencia fisica del paciente. Las principales conclusiones

fueron: se concluye que existe un nivel de correlacion moderada (rs = 0,619) entre la gestion de
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abastecimiento de medicinas y la calidad de servicio recibido por los pacientes internos del
Hospital. Existe un nivel de correlacion moderada (rs = 0,684) entre la planificacion de
abastecimiento de medicinas y la calidad de servicio recibido por los pacientes internos del
Hospital. Que existe un nivel de correlacion baja (rs = 0,431) entre la organizacion de
abastecimiento de medicinas y la calidad de servicio recibido por los pacientes internos del
Hospital. Se concluye que existe un nivel de correlacion baja (rs = 0,322) entre la direccion de
abastecimiento de medicinas y la calidad de servicio recibido por los pacientes internos del
Hospital. Existe un nivel de correlacion moderada (rs = 0,642) el control de abastecimiento de

medicinas y la calidad de servicio recibido por los pacientes internos del Hospital.

Ravello (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo Calidad de Servicio en el Area de Farmacia del Centro
Médico Coishco de EsSalud, 2018.Universidad César Vallejo, Perd. Cuyo objetivo general fue:
Determinar el nivel de la Calidad de Servicio en el Area de Farmacia del Centro Médico Coishco
de EsSalud, 2018. En la metodologia de la investigacion, se utiliz6 un estudio descriptivo,
enfoque de disefio no experimental, enfoque de tiempo transversal. El instrumento de validacion
y confiabilidad empleado fue un cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: el nivel
de la calidad de servicio, en el area de farmacia del Centro Médico EsSalud Coishco, 2018, en
los Asegurados Adscritos al Centro Medico Coishco y que se atendieron en el area de farmacia
2018 fue muy deficiente con 19.89%, deficiente con 20.16%, regular con 18.01%, eficiente con
21.77% y muy eficiente con 20.16%. El nivel de confianza del &rea de farmacia del centro
médico EsSalud Coishco, 2018, en los Asegurados Adscritos al Centro Medico Coishco que se

atendieron en el area de farmacia, fue muy deficiente con 18.55%, deficiente con 20.53%,
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regular con 19.09%, eficiente con 17.74% y muy eficiente con 24.19%. El nivel de capacidad de
respuesta del area de farmacia del centro medico EsSalud Coishco, 2018, en los Asegurados
Adscritos al Centro Medico Coishco que se atendieron en el &rea de farmacia, fue muy deficiente
con 17.20%, deficiente con 20.43%, regular con 12.90%, eficiente con 26.08% y muy eficiente
con 23.39%. El nivel de empatia del area de farmacia del centro médico EsSalud Coishco, 2018,
en los Asegurados Adscritos al Centro Medico Coishco que se atendieron en el area de farmacia,
fue muy deficiente con 19.09%, deficiente con 14.78%, regular con 20.43%, eficiente con
19.35% y muy eficiente con 26.34%. Las principales conclusiones fueron: Se determing el nivel
de la variable calidad de servicio en el &rea de Farmacia del Centro Médico EsSalud Coishco,
2018; en los Asegurados Adscritos que se atendieron en el area de farmacia, y que ubican como
el nivel mas importante a la categoria de eficiente con 21.77%, seguido del muy eficiente con
20.16%, para continuar con el deficiente con la misma cantidad 20.16%, el muy deficiente
alcanza un 19.89%, para finalizar con el regular en 18,01, pudiendo decir que los niveles de la
calidad de servicio dentro del centro de salud son similares entre si, debido a las diversas
percepciones del paciente en funcion de su necesidad o exigencia requerida a la hora de evaluar
un servicio. Se identificd el nivel de la dimension confianza del area de farmacia del Centro
Médico EsSalud Coishco, 2018; donde los asegurados ubicaron a los niveles de categoria
positiva como lo son el nivel muy eficiente con, 24,19% y con 17.74% al eficiente, en las
categorias negativas se encuentran el nivel deficiente con 20.43%, seguido del muy deficiente
con 18.55%, para terminar con el nivel regular en 19.09%, los resultados de la favorabilidad se
deben a que los usuarios de EsSalud generan un vinculo de confianza con el personal de atencion

de la farmacia, es por ello que se le es a gusto atenderse con el mismo trabajador.
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Aliaga (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion la cual lleva por titulo Gestion de Calidad bajo en enfoque de Atencién al
Cliente de las Mypes del sector comercio, rubro Boticas del Distrito de Manantay, 2017.
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Piura, Perti. Cuyo objetivo general fue:
Determinar la calidad enfocada en atencion de los usuarios/clientes de las Mypes sector
comercio, rubro Boticas del Distrito de Manantay, 2017. En la metodologia de la investigacion,
es de tipo cuantitativo con disefio no experimental-transversal descriptivo, para la recoleccion de
datos, se les aplicd un cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: el namero de
trabajadores permanentes de las Mypes el 6.7% esta constituido por mas de 3 trabajadores, el
6.7% por 3 trabajadores, el 33.3% solo por 1 trabajador y gran parte con 53.3% por 2
trabajadores permanentes. EI 100% afirma que su Mypes se encuentra formalizada. El 91.7% su
Mypes esté inscrita como persona Juridica, el 8.3% como persona Natural. EI 16.7% tuvo una
capacitacion en los ultimos 2 afios, el 50% obtuvo 2 capacitaciones, el 25% obtuvo al menos 3
capacitaciones, mientras que solo el 8.3% se capacito mas de 3 veces los ultimos 2 afios. El 40 %
se capacito en Atencion al Cliente, el 26.7% lo hizo en organizacién de Personal en Farmacia, el
13.3% en Ventas, 13.3% en Flujo de caja y solo el 6.7% en Almacén. En cuanto al personal el
91.7% afirma que han percibido alguna capacitacion, mientras que solo el 8.3% confirma no
haberlo tenido. En qué temas se capacitaron sus trabajadores el 39 % lo hizo en Atencion al
cliente, el 13 % lo realizo en Marketing en Venta, el 21.8% lo hizo en Calidad de atencién y el
26.1% en Farmacologia. Los propietarios en un 82% conocen las Normas 1SO, mientras que el
18 % no conoce las normas de calidad. Las principales conclusiones fueron: El 50% de los
representantes afirma haber obtenido 2 capacitaciones en los tltimos 2 afios. EI 40% de ellos

afirma tener la capacitacion en atencion al cliente. El 91.7% de los trabajadores aseguro haber
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recibido capacitacion en los 2 altimos afios. Ellos mencionaron haber recibido la capacitacion en
atencion al cliente un 39.1%, y farmacologia 26,1%. EI 20.6% de las Mypes solo cuenta con una
ventilacion adecuada. El 100% de empleados afirman que los medicamentos estar regulados por

la DIGEMID. EI 83.3% de los trabajadores afirma conocer las normas de calidad ISO.

Pérez (2017) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Maestra en gestion
publica la cual lleva por titulo Cultura organizacional y sistema de gestion de la calidad en la
empresa farmacéutica peruana, 2017. Universidad César Vallejo, Piura, Perd. Cuyo objetivo
general fue: Determinar la relacion existente entre la cultura organizacional y el sistema de la
gestion de la calidad en la empresa farmacéutica peruana en el afio 2017. En la metodologia de la
investigacion, que se utilizé fue béasica de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio
no experimental: transversal, la técnica empleada para recolectar la informacion fue la encuesta y
los instrumentos de recoleccion de datos fueron cuestionarios. Los resultados de la investigacion
fueron: del total de personal encuestado 2 (1,52%) colaboradores perciben que la cultura
organizacional es mala, 21 (15,91%) percibieron que es regular y 109 (82,56) que es buena la
cultura organizacional en las empresas farmacéuticas en el periodo 2017. El 8% colaboradores
del total de 132 encuestados, perciben que la cultura organizacional es mala, 40 (30,3%)
perciben que es regular y 91 (68,9%) que es buena la cultura organizacional en las empresas
farmacéuticas en el periodo 2017. 2 (1,52%) colaboradores del total de encuestados percibieron
que la cultura organizacional es mala, 41 (31,06%) percibieron que es regular y 89 (67,42) que es
buena la cultura organizacional en las empresas farmacéuticas. 106 (80,30%) encuestados del
total de 132 encuestados, percibieron que si se aplica el SGC y 26 (19,70%) no se aplica el

sistema de gestion de la calidad en las empresas farmacéuticas en el periodo 2017. Se observa
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que 129 (97,73%) del total de personal encuestado percibieron que si se aplica la mejora
continua y 3 (2,27%) percibieron que no se aplica la mejora continua en las empresas
farmacéuticas en el periodo 2017. Las principales conclusiones fueron: Existen evidencias
suficientes para afirmar que la variable cultura organizacional tiene relacion positiva
considerable (Rho = 0,756) y significativa (P= 0,000 < 0,05) con la variable sistema de gestion
de la calidad en las empresas farmacéuticas investigadas en el periodo 2017. Existen evidencias
suficientes para afirmar que la dimension unidad estratégica tiene relacion positiva muy fuerte
(Rho =0,901) y significativa (P= 0,003 < 0,05) con la variable sistema de gestion de la calidad
en las empresas farmacéuticas investigadas en el periodo 2017. Existen evidencias suficientes
para afirmar que la dimension sistema de valores tiene relacion positiva considerable (Rho =
0,856) y significativa (P= 0,002 < 0,05) con la variable sistema de gestion de la calidad en las

empresas farmacéuticas investigadas en el periodo 2017.

e Regionales

Castillo (2015) en su tesis de grado para la obtencién del titulo profesional de Contador
Pablico la cual lleva por titulo Propuesta de un sistema de calidad total para una empresa
dedicada a la comercializacion de productos agroindustriales. Universidad Nacional de Piura,
Peru. Cuyo objetivo general fue: implementar una Propuesta de un Sistema de Calidad Total para
una empresa dedicada a la comercializacion de productos agroindustriales. La investigacion fue
de tipo descriptiva de disefio explicativa. Para la recoleccidn de datos, se utilizd las técnicas de
datos, como el analisis de regresion, donde se establecid la relacion entre la variable
independiente y la variable dependiente. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el

instrumento es el cuestionario. Los principales resultados fueron: El 43% de los encuestados
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consideran que la importancia del manual de calidad es la formalizacion de la politica de la
empresa mientras que el otro 43% considera que es la guia que desarrolla cada Empresa. Los
encuestados determinaron que tienen una buena comunicacién con sus clientes y proveedores en
un 87 %. Los encuestados consideran de una importancia la Calidad Total en una empresa.
Agroindustrial en un 100 %. Los encuestados indican que es necesario llevar un sistema de
calidad 1SO 9000. Las principales conclusiones fueron: La filosofia de la Calidad Total
representan uno de los temas mas importantes para las empresas actualmente y los costos
asociados a esto se convierten en un aspecto que debe ser estudiado cuidadosamente. La
implantacién de un Sistema de Gestion de Calidad requiere la participacién de un conjunto de
especialistas de diferentes funciones de la empresa, que deben trabajar para lograr que este se
ajuste a las caracteristicas de la empresa y para mantener y mejorar su funcionamiento a fin de

lograr el perfeccionamiento de la gestion empresarial.

Masias (2016) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciada en
Administracion la cual lleva por titulo Formalizacion y gestion de calidad de las Mype
comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara (Piura), afio 2016. Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote, Piura, Perd. Cuyo objetivo general fue: identificar los factores que
caracterizan a la formalizacion y gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa del
Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016. El tipo de la investigacidn fue descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental transversal. Se acudio a las unidades de analisis constituidas
por las MYPE del rubro comercio de ropa. Para la variable Formalizacion la poblacion fue de 15
y una muestra de 28 personas encuestadas; siendo los principales resultados: el 85.7% su
régimen de constitucion es simplificado, el 85.7% utilizan las boletas, el 53.6% cuentan con una

licencia municipal provisional, el 100% no cuentan con registros de contabilidad, el 32.1% su
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razon de formalizar es de contar con un registro legal de su empresa, el 100% no estan
registradas en SUNARP. Para la variable Gestion de Calidad la poblacion fue de 47 clientes,
siendo las principales conclusiones: El 74.5% de clientes no tienen conocimiento de gestion de
calidad, el 87.2% si recibieron del personal un trato amable y respetuoso, el 46.8% prefieren
encontrar buena atencion en una tienda, el 42.6% la calidad del producto les motivo realizar su

compra, el 80.85% si recomendarian la empresa a otras personas.
Locales

Panta (2019) en su tesis de grado para la obtencidon del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Satisfaccion
al Cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de Analisis clinico en el distrito de
Sullana afio 2018. Universidad Loa Angeles de Chimbote, Sullana, Perti. Cuyo objetivo general
fue: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion al cliente de micro y
pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018. En la
metodologia de la investigacion, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio
no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica
de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: El
62% de clientes encuestados considera que a veces los laboratorios clinicos tienen planificado e
implementado sus objetivos de calidad, mientras que el 37% indica que nunca los laboratorios
clinicos tienen planificado e implementado sus objetivos de calidad y el 1% indica que los
laboratorios clinicos siempre tienen planificado e implementado sus objetivos de calidad. ElI 67%
de clientes encuestados considera que los laboratorios nunca han establecidos procedimientos de
control de calidad, mientras que el 18% indica que los laboratorios a veces han establecidos

procedimientos de control de calidad y el 15% que los laboratorios siempre han establecidos
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procedimientos de control de calidad. El 91% de clientes encuestados considera que las empresas
nunca utilizan representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos,
mientras que el 8% indica que las empresas siempre utilizan representaciones gréficas para los
eventos que ocurre en los distintos procesos y el 1% indica que las empresas a veces utilizan
representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos. Las principales
conclusiones fueron: Los objetivos de la gestion de calidad que identifican los propietarios de las
empresas de laboratorios de analisis clinico es: satisfaccion de los clientes: porque siempre estan
satisfechos con los servicios brindados; aseguramiento de la calidad: porque minimizan el
impacto negativo para que la calidad del servicio se mantenga; y tienen planificado e
implementado sus objetivos. Las herramientas de la gestion de calidad que conocen los
propietarios es: causa y efecto: porque identifican y clasifican por muestra de analisis para
desarrollar con eficiencia los resultados, pero nunca identifican un diagrama de flujo, y
representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos, pero menos
utilizan el diagrama de Pareto para la implementacion de soluciones en el control de calidad de

los examenes médicos.

Carrasco (2019) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo Caracterizacion de la Gestion de Calidad y la
Competitividad de las Mype del Sector Comercio — Rubro Opticas de la ciudad de Sullana, afio
2018. Universidad Loa Angeles de Chimbote, Sullana, Perd. Cuyo objetivo general fue:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPE
del sector comercio-rubro 6pticas de la ciudad de Sullana, afio 2018. En la metodologia de la
investigacion, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental

de corte transversal. Para la recopilacién de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y
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el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: Se observa que del
100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE del sector
comercio rubro oOpticas, el 65% considera que, si es beneficioso para la empresa tener estar en
buenas relaciones con los proveedores, el otro 35% opina lo contrario. Se observa que del 100%
de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE del sector comercio
rubro Opticas, el 75% considera que la empresa no cuenta con politicas de calidad, el otro 25% si
lo considera. Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o
propietarios de las MYPE del sector comercio rubro épticas, el 65% no considera que la empresa
cuenta con una estructura para los integrantes, el otro 35% si lo considera. Se observa que del
100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE del sector
comercio rubro oOpticas, el 50% si cuenta con una persona que supervise las labores de los
colaboradores, mientras que el otro 50% no cuenta. Se observa que del 100% de las encuestas
aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE del sector comercio rubro Opticas, el
55% si tiene una comunicacion adecuada con sus colaboradores, el 45% no lo tiene. Se observa
que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE del
sector comercio rubro 6pticas, solo el 35% cuenta con mecanismos de control que verifique el
logro de los objetivos, el otro 65% no. Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los
clientes de las MYPE del sector comercio rubro 6pticas, el 84% si cree que las dpticas estén a la
vanguardia de la tecnologia, el otro 16% no lo cree o no lo percibe. Se observa que del 100% de
las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio rubro épticas, el 57%
considera que, el personal si estd capacitado para brindar mejor servicio, el otro 43% no lo
considera. Las principales conclusiones fueron: Con respecto a los principios de la gestion de

calidad, se determino que los representantes, utilizan con mas frecuencia el principio de
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relaciones con proveedores, ya que ellos se sienten satisfechos por los productos ofrecidos. Sin
embargo, no consideran que las relaciones sean beneficiosas con los proveedores. La mayoria no
adopta la mejora continua, si asumen la innovacidn constante para que los clientes noten la
diferencia. Con respecto los elementos del proceso administrativo se identificé la Planificacion,
la mayoria tiene una estructura funcional para la realizacion de tareas, seguidamente el proceso
de organizacion por la estructura establecida en los perfiles de los cargos que se deben realizar,
por otra parte, se tiene el elemento de control donde usan mecanismos para verificar el logro de

objetivos. Sin embargo, si tienen preocupacion por la motivacion del personal.

Nole (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo Caracteristicas de la Gestion de Calidad y Atencion al
Cliente del negocio Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018. Universidad Loa Angeles de
Chimbote, Sullana., Perd. Cuyo objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de la Gestion
de Calidad y Atencién al Cliente del comercial Ortiz del Distrito de Sullana, afio 2018. En la
metodologia de la investigacidn, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio
no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica
de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: se
observa que del 100% de los trabajadores y empresario encuestados del Comercial Ortiz, rubro
abarrotes, el 45% establecid que siempre lleva a cabo etapas de planificacion, mientras que al
35% a veces, Yy el 20% no. Se observa que del 100% de los trabajadores y empresario
encuestados del Comercial Ortiz, rubro abarrotes, el 55% sefialo que siempre establece el control
de los productos, el otro 30% a veces establece el control y mientras el 15% no cumple con el
control de los productos. Se observa que del 100% de los trabajadores y empresario encuestados

de Negocio Ortiz, rubro abarrotes, el 45% sefialaron que siempre cumplen con las expectativas
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del cliente, el otro 30% a veces cumple con las expectativas del cliente y el 25% sefialo que no
cumple. Se observa que del 100% de los trabajadores y empresario encuestados de Negocio
Ortiz, rubro abarrotes, el 55% sefialaron que a veces utilizan la comunicacion, mientras que el
otro 25% establecieron que siempre y el 20% no utiliza la comunicacion necesaria. Se observa
que del 100% de los trabajadores y empresario encuestados de Negocio Ortiz, rubro abarrotes, el
50% establecieron que siempre logran las metas, pero el 30% considero que nunca, y para el
20% a veces logran las metas. Las principales conclusiones fueron: En esta tesis se determind el
sistema planteado en el “Negocio Ortiz”, se tuvo en cuenta los agentes que conforman este
sistema. El liderazgo permitio desarrollar etapas de planificacion logrando un adecuado control,
por lo tanto la estrategia utilizada cumple con las expectativas de los clientes y también incluye
la motivacion del personal, con respecto al recurso se establecio estrategias que contribuyen al
desarrollo, el personal a veces establece una comunicacién en relacién con la empresa de
acuerdo a sus principios, en cuanto al proceso se ofrece productos y servicios de calidad que
satisfacen al cliente y por ultimo los resultados obtenidos en cumplimiento a la colaboracion en
el comercial trasmiten una satisfaccion al personal. Se describid el proceso de cémo se lleva a
cabo la planeacion en el “Negocio Ortiz” logrando cumplir con las metas propuestas establecidas
por los objetivos, logrando que la organizacion cuente con una estructura organizacional y
actualizada, por lo tanto, la direccién del negocio conduce el talento y esfuerzo del personal para
lograr los resultados, en si el control en el negocio los representantes optan por una adecuada

revision y supervision.

Sanchez (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo Caracteristicas de la Gestion de Calidad y Atencion al

Cliente del Restaurante el Lefiador y Algo mas del distrito de Sullana, afio 2017. Universidad
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Los Angeles de Chimbote, Sullana. Cuyo objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de
gestion de calidad y atencidn al cliente del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de
Sullana, afio 2017. En la metodologia de la investigacion, la investigacion es de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la
informacidn se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados
de la investigacion fueron: del total de los trabajadores encuestados el 100% manifesto que la
empresa si cuenta con politicas de calidad establecidas. Se puede observar que del total de los
trabajadores encuestados el 80% sefialo que la empresa si establece sus objetivos acordes con las
politicas de calidad y el 20% sefialo que no. Se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 100% manifesto que la empresa no cuenta un organigrama establecido y
actualizado. Se puede observar que del total de los trabajadores encuestados el 100% sefialo que
la empresa si motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el logro de los
objetivos fijados. Del total de los trabajadores encuestados el 80% sefialo que, si existe un
departamento o persona encargada de controlar la funcién de calidad en la empresa, mientras que
el 20% indico que no. Se puede apreciar que 5 trabajadores encuestados el 80% sefialo que la
empresa si desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para llevar a cabo el
proceso de inspeccion y el 20% indico que no. Se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80% manifestd que la empresa no cuenta con un archivo donde queda registrados
los resultados de cada inspeccién y el 20% sefialo que si. Las principales conclusiones fueron: en
relacion a sus politicas, en cuanto a la organizacién no cuenta con un organigrama establecido y
actualizado, en lo que respecta a la direccion se motiva al personal para que sus acciones se
orienten hacia el logro de los objetivos fijados y por ultimo en la etapa de control si existe un

departamento o persona encargada de controlar la calidad, sin embargo para el empresario del
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restaurante no es necesario conservar los resultados de la inspeccion pues no cuenta con un
archivo donde queden registrados. Se determin6 que la percepcion para la mayor parte de los
clientes encuestados del restaurante “El Lefador y algo mas” es regular, pues sefialaron que la
mayoria de veces se sienten satisfechos con el servicio brindado, aspectos que se ven reflejados
al indicar que la mayoria de veces los platos de comida son apetitosos y servidos con una
temperatura adecuada, que siempre el local y los empleados poseen aspecto limpio y que siempre

los mobiliarios se encuentran en buenas condiciones.

2.1.2. Variable TIC
e Internacionales

Tamayo (2015) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciada en
comunicacion Social la cual lleva por titulo Analisis del uso de las Nuevas Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion por los Adolescentes. Propuesta comunicacional para concientizar
a padres de familia y estudiantes de colegios de la coop. Nueva aurora del Canton Daule.
Universidad de Guayaquil, Ecuador. Cuyo objetivo general fue: Estudiar el impacto social
debido al uso excesivo e inadecuado de las TIC por los jovenes, para concientizar a estudiantes y
padres de familia de la cooperativa Nueva Aurora del canton Daule. En la metodologia de la
investigacion, se utilizé el método deductivo analitico, del tipo explorativa, descriptivo y disefio
cualitativo y descriptivo; utilizo las técnicas de encuesta, entrevista y observacion. Los resultados
de la investigacion fueron: El dispositivo para acceder a internet que tuvo mayor representacion
fue el teléfono celular con un 63%; un 27% el computador de escritorio o laptop y un 10%,
tablets. El 43% dedica 2 horas 0 mas; de 1 a 2 horas, un 30%; menos de 1 hora, un 25%; y nada
un 2%. Ademas, la frecuencia de utilizacion de las tecnologias fue EI computador tuvo mayor

alcance con 2 o 3 dias por semana 57.70 %; la opcion todos los dias un 32.13 % y nunca tuvo un
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10.16%, El teléfono celular tuvo mayor representacion con la opcion todos los dias con un 67.21
%; 2 0 3 dias por semana un 25.57% y la opcion nunca un 7.21%, Chat (Messenger, whatsapp,
line) todos los dias tuvo un 45.57%; 2 o 3 dias por semana tuvo un 38.03% y nunca un 16.39%.
Redes sociales (Facebook, twitter o Instagram) tuvo mayor representacion con todos los dias con
un 62.62 %; 2 o 3 dias por semana tuvo un 33.77%, y nunca un 3.61%. Prefieres comunicarte
con las personas el 64% respondio, personalmente; y el 35.74%, por redes sociales. Las
principales conclusiones fueron: Los resultados de la encuesta realizada a estudiantes de los
colegios de la coop. Nueva Aurora, permitieron conocer, en qué actividades utilizan el tiempo
libre en casa los menores, dispositivo de preferencia, sitio web mas visitado, la frecuencia 'y
cuanto tiempo de uso de las TIC. En general los resultados de la muestra comprueban que un
porcentaje elevado de menores, usan frecuentemente las TIC; tales como: celular, computador,
internet, redes sociales y chat.

Oliveros & Mauricio (2017) en su articulo académico tesis de grado para la obtencion del
titulo de Magister en Administracién de empresas la cual lleva por titulo Efecto de las TIC sobre
la gestion de las empresas hoteleras afiliadas a Cotelco de Bucaramanga. Universidad de
Autonoma de Bucaramanga, Colombia. Cuyo objetivo general fue: busca evaluar el efecto de la
incorporacion de las TIC sobre la gestion de los hoteles afiliados a Cotelco en Bucaramanga,
Santander. En la metodologia de la investigacion, fue del tipo descriptivo y documental, utilizo
las técnicas de encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario, cuya muestra fueron 21 hoteles de
Bucaramanga y el area metropolitana afiliados a Cotelco, Santander, Colombia. Los resultados
de la investigacion fueron: Las empresas dedicadas a hoteleria y restauracion reportaron 99.85 %
que suministra computador de escritorio a su personal, 71.34 % portatiles, 35.22 % smartphones

y 14.18 % tabletas. En el desarrollo de las actividades de educacion superior privada, registraron



39

la mayor tasa de suministro de computadores portatiles y tabletas con 85.99 % y 28.66 %,
respectivamente. Las empresas dedicadas a las actividades complementarias de transporte y
comunicaciones y radio, television y otros, registraron la mayor tasa de suministro de
smartphones con 48.97% y 39.46%. En general, es muy bajo el uso de agendas electrénicas. Las
mayores tasas de empresas con pagina web se obtienen en los subsectores de educacion superior
privada con 99.4% seguido de actividades complementarias de transporte y comunicaciones con
un 83.5%, mientras que el subsector de hoteles y restaurantes alcanzo6 una tasa de 77.6%. El
subsector con menor porcentaje de empresas con pagina web fue el de inmobiliarias,
empresariales y de alquiler con 69.2%. Se presentan los porcentajes de las actividades realizadas
por las empresas que usaron internet. En el caso de hoteles y restaurantes, internet se utiliza para
la busqueda de informacion (94.9 %), banca electronica (94.6%), servicio al cliente (79.9%) y
transacciones con organismos del Gobierno (70,1%), mientras que las transacciones que menos
se realizan son distribuir productos en linea (36.7%) y contratacion interna o externa (36.6 %).
En el sector, 99% de las empresas asegura que usa internet para enviar o recibir correos; 96.3%
para busqueda de informacion; 95.2% para banca electrdnica, y 82 % para servicio al cliente. Las
actividades que menos se realizan son; distribuir productos en linea con 32.6% y contratacion
interna o externa con 38.1%. El 76.9% de las empresas que no usaron internet no lo consideran
necesario. No obstante, 53.8% lo usaria si esto mejorara la gestion administrativa, y 46.2%
también lo haria si ello les facilitara capacitar a su personal. Las actividades de educacion
superior son las que mayor porcentaje de ventas alcanzan con 15.6%, seguidas de
complementarias de transporte y comunicaciones con 13.8% y de las actividades de hoteles y
restaurantes con 11.5%. En cuanto a los porcentajes de compras a través de comercio

electronico, complementarias de transporte y comunicaciones con 17.6% y las de educacion
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superior. Las principales conclusiones fueron: En general, los hoteles y restaurantes hacen menor
uso de aplicaciones desarrolladas o creadas por la empresa, y descargadas o de uso gratuito. Los
hoteles tienen a su disposicion gran cantidad de herramientas tecnol6gicas que les permiten
mejorar la eficiencia de sus procesos internos y la satisfaccion de sus clientes. En el sector
hotelero de Bucaramanga, el nivel de adopcion y uso de las TIC es elevado, principalmente, en
hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas, que se centra en procesos que generen alto valor
agregado. Las principales TIC utilizadas en los hoteles incluyen la dotacion de hardware y
software de gestion, tecnologias de conexidn a redes, aplicaciones de marketing electrénico y de
ventas, lo cual impacta positivamente en la expansion del mercado, la imagen y la calidad;
ademas, genera una ventaja competitiva, sin embargo, no le estan sacando todo el potencial a las
TIC. Las TIC pueden ayudar a la empresa a mejorar su eficiencia y a ser mas competitiva, no
obstante, este proceso debe estar asistido por un esfuerzo de planeacion, formacion a los
empleados en el uso y adopcién de las TIC y cambio organizacional. Entre las principales
barreras para la utilizacion de las TIC por parte de los clientes de los hoteles es la percepcion
sobre la baja calidad del servicio, la falta de informacion, los problemas logisticos en el
cumplimiento de lo contratado y la inseguridad en pagos via electrénica. Los hoteles afiliados a
Cotelco deberan fortalecer la adopcion y el uso de las TIC, asi como la confianza de los clientes.

° Nacionales

Diez (2016) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Maestria en Gestién
Publica, la cual lleva por titulo Uso de las TIC y el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos del Ministerio Publico de Tarapoto del distrito fiscal de San Martin. Afio 2016.
Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto, Pert. Cuyo objetivo general fue: Establecer la relacion

entre el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) y el desempefio laboral
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de los trabajadores administrativos del ministerio publico de Tarapoto del distrito judicial de San
Martin afio 2016. En la metodologia de la investigacion, el disefio no experimental correlacional,
tipo descriptiva, para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: Las principales
conclusiones fueron: nos muestran 26 colaboradores que representan el 41% indicaron que el
Nivel de uso de las TIC de los trabajadores administrativos es de "Regular”, 38 colaboradores
que representan el 59% indicaron que el Nivel de uso de las TIC de los trabajadores
administrativos es de “Alto”, mientras que en el "bajo” no estuvo representado por ningun
trabajador. EI 100% indicaron que el Nivel de desempefio laboral de los trabajadores
administrativos es "Regular’, mientras que en el desempefio “Eficiente” y "Deficiente” no estuvo
representado por ningun trabajador. Las principales conclusiones fueron: No existente relacion
entre el uso de las TIC y el desempefio laboral de los trabajadores administrativos del ministerio
publico de Tarapoto del distrito fiscal de San Martin afio 2016, cuyo coeficiente de correlacion
Chi cuadrado es 3,0 y una significacion asintética (bilateral) de 0,223 con 4 grados de libertad a
un nivel de significancia del 5%. El nivel de uso de las TIC de los trabajadores administrativos
del ministerio publico de Tarapoto del distrito fiscal de San Martin afio 2016 son los siguientes:
Regular con 41%, uso alto con 59%. Esto significa que los trabajadores del ministerio publico de
Tarapoto no estan utilizando de manera adecuad las tecnologias de la informacién y
comunicacion, en el trabajo. El nivel de desempefio laboral de los trabajadores administrativos
del ministerio publico de Tarapoto del distrito fiscal de San Martin afio 2016, es Regular (en el
100% de la evaluacién). Esto significa que los trabajadores del ministerio publico de Tarapoto no

estan desempefiandose eficazmente en el trabajo.
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Mantari (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo Percepcion de los trabajadores por el uso de las TIC en
los sistemas de gestion de almacenamiento y la exportacion de productos de pléstico de la
Empresa American Mold’s al Mercado Colombiano. Universidad César Vallejo, Lima, Perd.
Cuyo objetivo general fue: Determinar la relacion entre la Percepcion de los trabajadores por el
uso de las Tics y la Gestion de Almacenamiento para la exportacion de productos de plastico de
la empresa American Mold’s al mercado colombiano. En la metodologia de la investigacion, se
definié como cuantitativo, de alcance o tipo correlacional y disefio no experimental. Para la
recopilacion de la informacion se utiliz6 la técnica del “censo” la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: se muestra que, el promedio de
“Capacitacion del personal” seglin la “Gestion de Almacenes” observadas en 25 de los
encuestados fue de 12.72 (rango de 05 - 20) teniendo los datos concentrados entre 9.04 — 16.4,
teniendo 15.0 como el valor més repetido en el 28.0% de ellos. Asi mismo, la calificacion
minima fue 6 y méxima 20. El promedio de “Grado de utilizacion e informatizacion” segun la
“Gestion de Almacenes” observadas en 25 de los encuestados fue de 14.0 (rango de 07 - 35)
teniendo los datos concentrados entre 9.399 — 18.601, teniendo 9.0 como el valor mas repetido
en el 20.0% de ellos. Asi mismo, la calificacion minima fue 9 y maxima 25. EI promedio de
“Seguridad informatica” seglin la “Gestion de Almacenes” observadas en 25 de los encuestados
fue de 25.80 (rango de 08 - 40) teniendo los datos concentrados entre 23.03 — 28.569, teniendo
27 como el valor mas repetido en el 20.0% de ellos. Asi mismo, la calificacion minima fue 19 y
méaxima 30. Las principales conclusiones fueron: No se encontro relacion entre las variables
TIC’S y Gestion de almacenamiento, no se encontr6 relacion entre la dimension Capacitacion del

personal y la variable Gestion de almacenes, no se encontré relacion entre la dimension Grado de
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utilizacion e informatizacion y la variable Gestion de almacenes, no se encontro relacién entre la

dimension Seguridad Informaética y la variable Gestion de almacenes.

Mufioz (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion de Negocios Internacionales, la cual lleva por titulo Las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) y la participacion en el mercado internacional de las microy
pequefias empresas (MYPES) del sector textil y confecciones de Lima Metropolitana — afio 2016.
Universidad Mayor de San Marcos, Lima, Peru. Cuyo objetivo general fue: Determinar de qué
manera el uso de las TIC influye en la participacion en el mercado internacional de la MYPE del
Sector Textil y Confecciones de Lima Metropolitana. En la metodologia de la investigacion, la
investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: EI 97% de las MYPES
encuestadas poseen correo electrénico como herramienta TIC. El 42,9% de las MYPES
encuestadas usan y/o poseen pagina web mientras que el 57,1% mencionaron que no la usan y/o
poseen. El 88,6% de las MYPES encuestas mencionaron que usan el Internet para buscar
informacidn diversa. El 54,3% de las MYPES encuestadas han realiza alguna operacion bancaria
por Internet mientras que el 45,7% no lo han realizado. El 65,7% de las MYPES encuestadas
mencionaron que han usado Internet para realizar publicidad online, principalmente mediante la
red social Facebook, mientras que el 34,3% no ha destinado el uso de Internet para este fin. Solo
el 20% de las MYPES encuestadas mencionaron que han realizado comercio electronico
mientras que el 80% no lo ha realizado. Las principales conclusiones fueron: El avance
tecnoldgico, el uso de las TIC e Internet estan siendo cada dia mas imprescindibles en las

empresas. Estas tecnologias estan inmersas en todas las actividades y procesos de la organizacion
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haciéndolas mas productivas y competitivas. Los resultados demuestran que el uso de las TIC
influye significativamente en la participacion en el mercado internacional de la MYPE del Sector
Textil y Confecciones de Lima Metropolitana considerando el nivel de uso que poseen de las
TIC, el motivo para adoptar las TIC y que las MYPES se encuentren capacitadas para el uso
eficiente de estas herramientas. Los principales usos que le dan a Internet son blsqueda de
informacion diversa (88,6%), enviar y recibir correos (97,1%) y publicidad online (65,7%) sobre
todo por el uso de Facebook mediante la creacion de un “fan page” donde exhiben sus productos.
AUn no se aprovecha o desconoce todos los beneficios que se puede obtener de Internet para su
negocio y el comercio exterior. Muchas de las MYPES encuestadas desconocen el uso de las TIC
mas avanzadas ya que la gran mayoria tiene instalado ofimética (74%) en sus negocios y muy

pocas poseen algun software especializado o de sistema de gestion como ERP.

Nufiez (2017) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Maestra en Gestion de
Empresas Turisticas y Hoteleras, la cual lleva por titulo Relacion de la Innovacion y el uso de las
TIC en las Agencias de Viajes Minoristas de Miraflores, Lima, 2010-2016. Universidad de San
Martin de Porres, Lima, Perl. Cuyo objetivo general fue: Evaluar la relacidn existe entre los
procesos de innovacion y el uso de las TIC en las Agencias de Viajes Minoristas de Miraflores,
Lima, 2010-2016. En la metodologia de la investigacion, el tipo de investigacién fue aplicada, de
nivel evaluativo, el disefio corresponde al descriptivo no experimental. Las técnicas que se
utilizaron en el proceso de recoleccién de datos fueron la observacién directa y encuestas. Los
resultados de la investigacion fueron: el promedio general de la valoracion del nivel de
creatividad en la innovacion tecnoldgica es de 1.93 con un 38.67%. EI promedio general de la
valoracion del nivel de competitividad en la innovacidn tecnoldgica es de 2.34 con un 46.75%.

El promedio general de la valoracion del nivel de aplicacion de estrategias en los servicios en la
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innovacion tecnoldgica es de 3.72 con un 74.45%. EI promedio general de la valoracion sobre la
innovacion tecnoldgica en las agencias de viaje minoristas es de 2.66 con un 53.27%. El
promedio general de la valoracion del nivel de conocimientos de los sistemas informaticos en el
uso de las TIC es de 3.43 con un 68.60%. EI promedio general de la valoracion del manejo de los
programas de las TIC en las agencias de viajes es de 2.92 con un 58.30%. EI promedio general
de la valoracion del uso de las TIC en las agencias de viajes es de 2.96 con un 59.20%. Las
principales conclusiones fueron: El analisis de la presente investigacion se centro directamente
en el &mbito de la comercializacion y las relaciones entre los clientes e intermediarios de
servicios turisticos. El nivel de creatividad con un promedio de 65.20% de relacion con el uso de
las TIC en las agencias de viaje minoristas. El nivel de competitividad en la innovacion
tecnoldgica esta con un nivel significativo de 79.05% de relacion con el uso de las TIC en las
agencias de viaje. La aplicacion de estrategias en los servicios en la innovacion tecnoldgica esta

con un promedio de 79.57% de relacion con el uso de las TIC en las agencias de viaje.

e Regionales

Palacios (2016) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Ingeniero de Sistemas,
la cual lleva por titulo Nivel de Gestion del Dominio Planificacion y Organizacion de las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) en la Municipalidad Provincial de Piura
en el afio 2015. Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Piura, Pert. Cuyo objetivo
general fue: Determinar el Nivel de Gestion del Dominio Planificacion y Organizacion de las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) en la Municipalidad Provincial de Piura en
el afio 2015. La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativa y nivel descriptivo, de
disefio No Experimental y corte transversal. Para la recopilacién de la informacion se utilizo la

técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacién
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fueron: En el nivel de gestion del proceso Plan Estratégico de las TIC, el 68% de los empleados
mencionaron que la Municipalidad Provincial de Piura se encuentra en un nivel de madurez 1-
Inicial segun Plan Estratégico de la TIC y el 32% respondieron que se encuentra en un nivel de
madurez 2- Repetible. Aplicacion para medir el nivel de gestion del proceso Arquitectura de
Informacion, a opinion de los trabajadores el 68% mencionaron que la Municipalidad Provincial
de Piura se encuentra en un nivel de madurez 2- Repetible segun Arquitectura de Informacion y
el 32% respondieron que se ubica en un nivel de madurez 1- Inicial. En el nivel de gestion del
proceso Direccion Tecnoldgica de las TIC, el 64% de los empleados mencionaron que la
Municipalidad Provincial de Piura se encuentra en un nivel de madurez 2- Repetible segun
Direccion Tecnol6gica de las TIC y el 32% respondieron que se encuentra en un nivel de
madurez 3-Definido. El nivel de gestion Procesos, Organizacion y Relaciones de las TIC, el 80%
de los empleados mencionaron que la Municipalidad Provincial de Piura se ubica en un nivel de
madurez 1-Inicial segun Procesos, Organizacion y Relaciones de las TIC y el 20% respondieron
que se posiciona en un nivel de madurez 2- Repetible. El nivel de gestion del proceso
Administrar Recursos Humanos de las TIC el 72% de los empleados mencionaron que la
Municipalidad Provincial de Piura se encuentra en un nivel de madurez 3- Definido segln
Administrar Recursos Humanos de las TIC y el 28% respondieron que se posiciona en un nivel
de madurez 2- Repetible. Las principales conclusiones fueron: El 68% del personal encuestado
considera que el proceso Plan Estratégico de las T1 se encuentra en un nivel 1-Inicial. EI 68% del
personal encuestado considera que el proceso Arquitectura de Informacion se encuentra en un
nivel 2- Repetible. El 64% del personal encuestado considera que el proceso Direccidn
Tecnologica se encuentra en un nivel 2- Repetible. EI 80% del personal encuestado considera

que Procesos, Organizaciones y Relaciones de TI se encuentran en un nivel 1-Inicial. EI 76% del
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personal encuestado considera que el proceso Administrar Inversion de T1 se encuentra en un
nivel 2-Repetible. EI 76% del personal encuestado considera que el proceso nivel de Comunicar
las Aspiraciones y Direccion de Gerencia se encuentra en un nivel 1 —Inicial. EI 72% del
personal encuestado considera que el proceso Administrar Recursos Humanos de T1 se encuentra

en un nivel 3- Definido.

Colunche (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Ingeniero de
Sistemas, la cual lleva por titulo Nivel de Gestion del dominio Planear y Organizar de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Area Administrativa del Instituto de
Educacion Superior Tecnoldgico Privado Abaco — Piura; 2017. Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, Piura, Pert. Cuyo objetivo general fue: Determinar el nivel de gestion del
dominio Planear y Organizar de las TIC en el Area administrativa del Instituto de Educacion
Superior Tecnoldgico Privado Abaco-Piura; en el afio 2017. En la metodologia de la
investigacion, tuvo un disefio descriptivo-No experimental y de corte transversal. Para la
recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: El 68% de los trabajadores encuestados
consideran que el nivel de gestion del proceso Planeamiento estratégico de las TIC se encuentra
en un nivel 1 —Inicial, por otra parte, el 32% de los empleados consideraron que este proceso se
encuentra en un nivel 0 —No existente. EI 57% de los trabajadores encuestados consideran que el
nivel de gestion del proceso arquitectura de la informacion de las TIC se encuentra en un nivel 1
—Inicial, por otra parte, el 43% de los empleados consideraron gue este proceso se encuentra en
un nivel 0 —No existente. El 54% de los empleados encuestados consideran que el nivel de
gestion del proceso direccion tecnolégica de las TIC se encuentra en un nivel 1 — Inicial, por otra

parte, el 46% de los empleados consideraron que este proceso se encuentra en un nivel 0 —-No
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existente. El 70% de los empleados encuestados consideran que el nivel de gestion del proceso,
organizacion y relaciones De Tl de las TIC se encuentra en un nivel 1 —Inicial, por otra parte, el
30% de Los empleados consideraron que este proceso se encuentra en un nivel 0 —No Existente.
Las principales conclusiones fueron: el 68% de empleados consideran que Planeamiento
estratégico es nivel 1-Inicial, el 57% consideran que Arquitectura de la informacion es nivel 1 —
Inicial, el 54% consideran que Direccion Tecnoldgica es nivel 1 —Inicial, el 70% consideran que
Procesos, organizacion y relaciones de TIC es nivel 1 —Inicial, el 59% consideran que Inversion
en TIC es nivel 1 —Inicial, el 57% consideran que Aspiraciones de la gerencia es nivel 1 — Inicial,
el 76% consideran que Recursos Humanos de TIC es 1 —Inicial, el 68% consideran que Calidad
de las TIC es nivel 1 —Inicial, el 54% consideran que Riesgos de TIC es nivel 1 — Inicial, el 51%
consideran que Proyectos de TIC es 1 —Inicial. El nivel de Gestion de acuerdo al modelo COBIT
4.1 para el dominio Planificar y Organizar TIC en el Instituto de Educacion Superior

Tecnoldgico Privado Abaco, es 1 — Inicial.

Marquez (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Ingenieria de
Sistemas, la cual lleva por titulo El perfil de adquisicion e implementacion de tics en la Empresa
Corporacion Grafica WILSON SRL, de la ciudad de Piura en el afio 2018. Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote, Piura, Perd. Cuyo objetivo general fue: Determinar el perfil de
adquisicion e implementacion de tics en la Empresa Corporacion Grafica WILSON SRL, de la
ciudad de Piura en el afio 2018. En la metodologia de la investigacion, tuvo investigacion
cuantitativa, nivel descriptivo, el disefio de la investigacion fue no experimental de corte
transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: El 75% afirma que el

proceso Identificacion de soluciones automatizadas de las TIC en la empresa Corporacion
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Gréfica Wilson S.R.L se encuentra en un nivel 1 - Inicial / Ad Hoc. EI 15% en el nivel O -
Inexistente, solo un 10% considera que se encuentra en un nivel 2 - repetible pero intuitivo. El
80% afirma que el proceso Adquirir y mantener software aplicativo de las TIC en la empresa
Corporacién Gréfica Wilson S.R.L se encuentra en un nivel 1 - Inicial / Ad Hoc. El 15% en el
nivel O - Inexistente, solo un 5% considera que se encuentra en un nivel 2 - repetible pero
intuitivo. El 55% afirma que el proceso Adquirir y mantener infraestructura tecnoldgica de las
TIC en la empresa Corporacion Gréafica Wilson S.R.L se encuentra en un nivel 1 - Inicial / Ad
Hoc. El 40% en el nivel 0 - Inexistente, solo un 5% considera que se encuentra en un nivel 2 -
repetible pero intuitivo. El 55% afirma que el proceso Adquirir recursos de Tl de las TIC en la
empresa Corporacion Grafica Wilson S.R.L de la Regidn Piura en el afio 2018 se encuentra en el
nivel 0 - Inexistente, solo un 45% considera que se encuentra en un nivel 1- Inicial / Ad Hoc. Las
principales conclusiones fueron: El 75% de los trabajadores afirma que el nivel de gestién del
proceso Identificar soluciones automatizadas se encuentra en un nivel de madurez 1 - Inicial / Ad
Hoc. El 80% de los trabajadores afirma que el nivel de gestion del proceso Adquirir y mantener
software aplicativo se encuentra en un nivel de madurez 1 - Inicial / Ad Hoc. El 55% de los
trabajadores afirma que el nivel de gestion del proceso Adquirir y mantener infraestructura
tecnoldgica se encuentra en un nivel de madurez 1 - Inicial / Ad Hoc. En conclusion, el dominio

de Adquirir e Implementar se encuentra en un nivel 1 — inicial / Ad Hoc.

e Locales

Lopez (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las
TIC en la empresa Zhonsheng, en el distrito de Sullana. Afio 2018. Universidad Catdlica Los

Angeles de Chimbote, Sullana, Pert. Cuyo objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de
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la gestidn de calidad con el uso de las TIC en la empresa Zhonsheng, en el distrito de Sullana.
Afio 2018. En la metodologia de la investigacion, es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizé la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion
fueron: los 20 colaboradores encuestados el 80% sefialo que siempre existes politicas claras de
calidad orientadas a satisfacer las necesidades del cliente, mientras que el otro 20% sefialo que
solo a veces. El 80% sefialo que siempre existes politicas claras de calidad orientadas a satisfacer
las necesidades del cliente, mientras que el otro 20% sefialo que solo a veces. El 50% indico que
Se siente motivado y comprometido en el progreso de esta empresa, mientras que el otro 25%
sefialo que solo a veces y el 25% nunca. El 50% indico que Se aplica un proceso para alcanzar
eficientemente los resultados requeridos, mientras que el otro 25% sefialo que solo a veces y el
25% nunca. El 75% indico que siempre los procesos de gestion de calidad contribuyen al logro
de los objetivos, mientras que el otro 25% sefialo que solo a veces. El 55% indico que siempre
las Tics facilitan el logro de los objetivos de la empresa, mientras que el otro 20% sefialo que
solo a veces y el 25% nunca. El 50% indico que siempre es importante que la empresa invierta
en tecnologias de la informacion y comunicacién, mientras que el otro 25% sefialo que solo a
veces y el 25% nunca. El 50% indico que siempre en la empresa los colaboradores, jefes de areas
y directivos reciben capacitacion frente al uso de las Tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC), mientras que el otro 25% sefialo que solo a veces y el 25% nunca. EI 45%
indico que siempre Las Tics ayudan a mejorar la gestion de los flujos de informacion en la
empresa, mientras que el otro 55% sefialo que solo a veces. El 70% indico Las Tic ayudan al
ahorro de costes y tiempo, mientras que el otro 25% sefialo que solo a veces y el 5% nunca. El

40% indico que Las TICS permiten mejorar la productividad de la empresa, mientras que el otro
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25% sefalo que solo a veces y el 35% nunca. El 35% indico que siempre Las TIC agiliza la toma
de decisiones y respuesta rapida tanto a nivel interno y externo, mientras que el otro 50% sefialo
que solo a veces y el 15% nunca. Las principales conclusiones fueron: Los beneficios que aporta
la gestion de calidad en la empresa Zhonsheng son: realiza un seguimiento periddico al
cumplimiento de sus objetivos, los colaboradores de la empresa son formados segun las
necesidades de los puestos de trabajo en donde se desempefian y por ultimo que al contar con la
certificacion ISO 9001, le da ventaja frente a la competencia. La importancia de las tecnologias
de la informacién y comunicacion (TIC) que se utilizan en la empresa Zhonsheng son: Que
facilitan el logro de los objetivos, ayudan al ahorro de costos y tiempo. Las ventajas que
proporcionan las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en la empresa Zhonsheng
son: optimiza sus recursos, permitiendo la apertura a nuevos mercados, mejora la productividad
de la empresa en estudio, se concluye que un 50% de estas ventajas permite fomentar el trabajo

colaborativo y agiliza la toma de decisiones y respuesta rapida tanto a nivel interno y externo.

Cunya (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de
las TIC, en el IESTP Juan Jose Farfan Céspedes del Distrito de Sullana, afio 2017. Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, Sullana, Perd. Cuyo objetivo general fue: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las TIC, en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes del Distrito de Sullana, afio 2017. En la metodologia de la investigacion, la
investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: El 44% opina que a

veces la mision y la visién cumplen con el modelo de una institucién de calidad, el 36% opina
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que siempre lo hacen y el 20% que nunca lo hacen. El 45% opina que el capital humano de la
IESTP a veces planifica, gestiona y mejora en forma sistemética sus procesos académicos y
administrativos, el 36% opina que siempre lo hacen mientras que el 19% opina que nunca lo
hacen. EI 45% opina que la calidad del servicio educativo a veces debe estar en constante
mejora, el 43% opina que siempre debe estarlo y el 12% opina que nunca. El 45% opina que la
calidad del servicio educativo a veces debe estar en constante mejora, el 43% opina que siempre
debe estarlo y el 12% opina que nunca. El 43% opina que se deberia implementar un sistema de
gestion de calidad en el IESTP, el 43% opina que a veces se deberia implementar y el 14% opina
que nunca se deberia implementar. El 51% considera que la gestion de calidad siempre mejora la
competitividad y prestigio del IEST, el 44% considera que a veces la gestion de calidad mejora
la competitividad y prestigio del IESTP y el 5% nunca lo hara. El 85% de los alumnos
encuestados considera siempre importante la inversion en implementacién de las TIC en el
IESTP, el 11%. Que nunca es importantes y el 4% que a veces lo es. EI 70% de los alumnos
encuestados considera que la implementacion de las TIC siempre propicia rapidez en los
procesos académicos y administrativos, el 16% considera que a veces lo propicia y el 14%
considera que nunca lo hace. EI 51% considera que El uso las Tics siempre optimiza tiempo en
los procesos académicos y administrativos, el 27% opina que El uso las Tics a veces optimiza
tiempo en los procesos académicos y administrativos. Mientras que el 22% opina que nunca lo
hara. El 58% de los alumnos encuestados considera que el uso de las Tics en el IESTP mejorara
la atencion del servicio académico y administrativo, el 22% considera que el uso de las Tics en el
IESTP nunca mejorara la atencion del servicio académico y administrativo. Mientras que el 20%
considera que siempre lo mejorara. Las principales conclusiones fueron: La gestion de calidad

permite que la IESTP tenga muchos beneficios mejorando los procesos y tramites documentarios
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lo que permitira que el alumnado tenga una mejor calidad de atencidn y ensefianza permitiendo
asi a la institucion atraer mas estudiantes brindando una educacion y servicio de calidad. La
importancia de las TIC en el IESTP es de suma importancia porque permite a los estudiantes
tener un mejor manejo de las tecnologias, desarrollando nuevos conocimientos y competencias
en el procesamiento y manejo de la informacion. Déndole al estudiante la capacidad y
preparacion necesaria para competir dentro de los mercados laborales. El principal uso las TIC,
en la IESTP esté basada en desarrollar una educacion de calidad para que los estudiantes logren
tener mayores conocimientos de las tecnologias utilizadas actualmente por las organizaciones y
puedan desarrollar ventajas competitivas que le permitan incursionar en los mercados

profesionales.

Escobar (2017) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en la cooperativa agraria APPBOSA,
distrito de Marcavelica, provincia de Sullana. Afio 2017. Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, Sullana, Per(. Cuyo objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en la
cooperativa agraria APPBOSA, distrito de Marcavelica, provincia de Sullana. Afio 2017. En la
metodologia de la investigacion, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio
no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica
de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: El
81.8% de los encuestados responden que nunca existen politicas claras en la empresa que
satisfacen las necesidades del cliente frente a un 18.2% nos dice que siempre existen. EI 50% de

los encuestados responden que siempre se realizan reuniones para dar a conocer las necesidades



54

y expectativas de los clientes, un 22.7% casi siempre y un 27.3% algunas veces. El 60.7% de los
encuestados responden que siempre existe una buena relacién entre la organizacion y los
proveedores, un 17.9% casi siempre y un 21.4% algunas veces. El 63.6% de los encuestados
responden que siempre la organizacion incentiva a sus colaboradores ya sea con bonificaciones,
liberalidades y otros que se crea conveniente incentivar al colaborador para su buen desempefio
laboral, ademas el 22.7% responden que casi siempre, un 9.1% algunas veces y el 4.5% casi
nunca lo hacen. El 86.4% de los encuestados responden que siempre los colaboradores
administrativos, supervisores de produccién y directivos cuentan con correo personal para
informarse y comunicarse segun la necesidad de su labor, ademas el 4.5% responde casi nunca,
otro 4.5% algunas veces y 4.5% casi nunca. El 81.8% de los encuestados responden que es muy
importante que la organizacion invierta en tecnologia de la informacion y comunicacion, un
18.2% responde a que es importante. El 54.5% de los encuestados responden que algunas veces,
el 31.8% que siempre y un 13.6% casi siempre en la organizacion los colaboradores de confianza
y directivos reciben capacitacion frente al uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion. EI 59.1% de los encuestados responden que siempre es usan el internet para las
funciones organizativas frente a un 36.4% que casi siempre y un 4.5% algunas veces. El 77.3%
de los encuestados responden que siempre la informacién y comunicacion ayudan a que los
colaboradores sean mas eficientes con sus funciones y un 22.7% responden que casi siempre
sucede. El 59.1% de los encuestados responden que siempre las TIC dentro de la organizacion
mejora la informacion y comunicacién entre los colaboradores, clientes, proveedores y socios, y
un 40.9% casi siempre. El 68.2% de los encuestados responden que siempre las TIC dentro de la
organizacion mejora la relacion con clientes y proveedores, por otro lado, el 31.8% indican que

casi siempre sucede. El 77.3% de los encuestados responden que nunca utilizan software para la
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ayuda de funciones organizativas y de control en los procesos comerciales, administrativos y
operativos y un 22.7% que siempre. El 54.5% de los encuestados responden que siempre y un
45.5% casi siempre las TIC ayudan a mejorar las negociaciones comerciales, procesos
administrativos y operativos en la organizacién. Las principales conclusiones fueron: Los
beneficios que aporta la gestion de calidad en la Cooperativa Agraria son: la mejora de la imagen
de la organizacion ante los clientes; incremento de su rentabilidad por tener un buen control en
sus procesos administrativos y empresariales; identifican de forma &gil y rapida las nuevas
necesidades de los clientes, realizan talleres de formacién en el desarrollo del liderazgo que
incentivan el trabajo en equipo para alcanzar las metas y objetivos, ha mejorado la comunicacion
interna entre colaboradores, gerencia y directivos en direccion al beneficio de la empresa. Las
caracteristicas de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) que se utilizan en la
Cooperativa Agraria se ha logrado determinar que han establecido un equipo celular a su cargo
para el desarrollo de su labor, todo el recurso humano cuentan con correo personal para
informarse y comunicarse segun la necesidad, tienen informacion actualizada en la pagina web
para dar a conocer al pablico la importancia de adquirir el producto; ayuda a los colaboradores a
ser eficientes con sus funciones y usan el internet para el desarrollo de sus actividades y
responsabilidades. Las ventajas que proporcionan las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC) en la Cooperativa Agraria son las mejoras en la informacion y
comunicacion con los clientes, proveedores, socios; apertura de nuevos mercados gracias al
comercio electronico; asi mismo ha mejorado las negociaciones comerciales, los procesos

administrativos y operativos en la empresa.

M. Carrasco (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Ingeniero de

Sistemas, la cual lleva por titulo Nivel de gestion de monitoreo y evaluacién de tecnologias de
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informacion y comunicacion (TIC) en la empresa Eleodoro Quiroga Ramos S.A.C. Sullana;
2018. Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Sullana, Perd. Cuyo objetivo general fue:
Determinar Nivel de gestion de monitoreo y evaluacion de tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) en la empresa Eleodoro Quiroga Ramos S.A.C. Sullana; 2018. En la
metodologia de la investigacion, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio
no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizd la técnica
de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: El
45% de los empleados encuestados considero que el proceso de monitoreo y evaluacion del
desempefio de TIC se encuentra en un nivel repetible pero intuitivo. EI 65% de los empleados
encuestados considero que el proceso de monitoreo y evaluacion del control interno se encuentra
en un nivel repetible pero intuitivo. EI 50% de los empleados encuestados considero que el
proceso de garantizar el cumplimiento regulatorio se encuentra en un nivel inicial. El 55% de los
empleados encuestados considero que el proceso de proporcionar gobierno de T1 se encuentra en
un repetible pero intuitivo. De este modo, se comprob6 que el uso las TIC en esta empresa es
diverso y se encuentran en un nivel Repetible pero intuitivo de acuerdo al marco referencial
COBIT v 4.1. Las principales conclusiones fueron: el nivel de gestion de Monitorear y Evaluar
Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la Empresa Eleodoro Quiroga Ramos S.A.C.
Sullana; 2018, se encuentran en el nivel 2 — Repetible, de acuerdo a los niveles de madurez de
COBIT 4.1. Respecto a la variable monitoreo y evaluacion del control interno, ésta se encuentra
en un nivel también repetible segln los niveles de madurez del COBIT. Esto lo avala el 65% de
los trabajadores que manejan los recursos informaticos en esta empresa. El proceso de monitoreo
y evaluacion del desempefio de TIC en la Empresa Eleodoro Quiroga Ramos S.A.C. Sullana;

2018, se encuentra en un nivel repetible. Esto esta refrendado por la opinion del 45% de los
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trabajadores que manejan los recursos informaticos consideran que ésta se encuentra en este
nivel. Finalmente, los resultados respecto a la variable proporcionar el gobierno de TIC indican
que ésta se encuentra en el nivel repetitivo, segin los niveles de madurez del COBIT. Esto se
confirma con la opinién del 55% de los trabajadores que manejan los recursos informéticos en la

empresa.

2.2. Bases teodricas

2.2.1. Gestion de Calidad

2.2.1.1. Definicién de Gestion.
El autor Del Rio (2017) sostiene como la definicién mas aceptada del concepto gestion la
que se relaciona directamente con el de administracion, y significa “hacer diligencias

conducentes al logro de unos objetivos” (p.52).

A la vez Fajardo (Como se cito en Del Rio, 2017) afirma que “es un conjunto de
conocimientos modernos y sistematizados en relacidn con los procesos de diagnostico, disefio,
planeacion, ejecucion y control de las acciones teoldgicas de las organizaciones en interaccion

con un contexto social orientado por la racionalidad social y técnica” (p.52).

2.2.1.2. Definicion de Calidad.
La calidad puede definirse como “el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario” (Cuatrecasas,

2010,p.17)
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Segun la norma ISO 8402 (Como se citd en Cuatrecasas, 2010) la calidad es “la totalidad
de caracteristicas de un ente que le confieren la aptitud de satisfacer necesidades implicitas o

explicitas” (p.17).

2.2.1.3. Desarrollo historico del concepto Gestion de la Calidad.
De acuerdo con Bounds et al. (Como se cit6 en Gonzalez & Arciniegas, 2016) la calidad

ha evolucionado a través de cuatro eras:

1) Lainspeccion, cuyo proposito principal era la deteccion de los problemas generados por
la falta de uniformidad del producto.

2) El control estadistico del proceso, con el empleo de métodos estadisticos para la
reduccion de los niveles de inspeccion.

3) El aseguramiento de la calidad, cuya filosofia consistié en el involucramiento de todos
los actores de la organizacion en el disefio, planeacion y ejecucion de politicas de calidad.

4) La administracion estratégica por calidad total, movimiento que se acerca més al

concepto moderno de gestion de la calidad.

2.2.1.4. Definicion de Gestion de Calidad.
Es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad; esto incluye la politica de calidad, los objetivos de calidad, asi como la

planificacién, el control, el aseguramiento y la mejora continua de la calidad. (Chamorro, 2016)

Por otro lado, viene a ser el conjunto de acciones que una empresa lleva a cabo con la
misién de administrar un negocio, siendo esta una propiedad positiva que implica superioridad

respecto a sus competidores. Ambas ideas se combinan en los procesos empresariales para
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denominar gestion de calidad a un aspecto fundamental de la actividad empresarial con el fin de

satisfacer mas que eficientemente a los clientes.(Riquelme, 2017)

Se trata de una suma de normas y estandares de caracter internacional y dindmico que, de
forma sistematica y ordenada se orienta al cumplimiento de los requisitos de calidad al que

aspira la empresa para satisfacer a sus clientes.(A. Gonzélez, 2018)

Para los autores H. Hernandez, Barrios., & Martinez (2018) viene a ser “una estrategia
para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva integral,
observar la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin altimo es,

entre otros, lograr la satisfaccion del cliente” (p.180).

2.2.1.5. Beneficios de implantar el modelo de gestion de calidad.
Segln Chamorro (2016) una empresa necesita implantar un sistema de Gestion de
calidad, porque ayudara a mejorar tanto la posicién competitiva como la imagen de la misma

tanto a nivel interno y externo, por ello se cuentan los siguientes beneficios:

Mejora la organizacién de la compariia. Puesto que al sistematizar operaciones suelen

producirse innovaciones que nos ayudan a hacer mas eficientes los procesos de la empresa.

Permite controlar el desempefio de los procesos y de la organizacion en si misma.

Nos ayuda a cumplir de manera mas adecuada la normativa relacionada con nuestros

productos y servicios.

Mejora la capacitacién de los trabajadores de la empresa. Al tener méas informacion de los
procesos, éstos los conocen mejor y pueden abordar su ejecucion de manera mas agil, con menos

mermas, etc.
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Satisfaccion y en su fidelizacién. Tienen muy en cuenta los requisitos y expectativas del

cliente.

Mejorar la imagen de nuestros productos y servicios y, a medio plazo, la de nuestra
organizacion. Esta mejora de la imagen incide en una mejor posicion de mercado respecto a la

competencia.

Promover la innovacion y el aprendizaje organizacional.

Incrementar la posicion competitiva de la empresa, sus posibilidades de sostenibilidad en

el tiempo y su liderazgo.

2.2.1.6. Definicidn de proceso administrativo en la gestion de calidad.
Cano (2017) lo define como “un proceso por medio del cual se consigue calidad en el
funcionamiento de un organismo social, a través del correcto aprovechamiento de sus recursos,

en pro del logro de objetivos predeterminados.” (p.21)

Se logra la calidad cuando la organizacion es eficiente respecto al uso racional y planeado
de los recursos, internos y externos, y eficaz cuando tiende la mision a través del cumplimiento
de sus objetivos sociales, técnicos, tecnolégicos, cientificos, politicos, religiosos, culturales,

deportivos, y académicos.

2.2.1.7. Fases del proceso administrativo en la gestion de calidad.
Para el proposito de estudio se presenta el Proceso Administrativo a traves de las

siguientes fases o etapas:
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a) Planeacion.

Al respecto Ramirez, Ramirez, & Calderon (2017) indican que es la base del proceso
administrativo, por lo que es considerada como la primera etapa del proceso por cuanto, ayuda a
decidir con anticipacién: Qué hacer, como hacer, cuando hacer y quienes deben hacer las
actividades para lograr los objetivos propuestos en el desarrollo de cualquier empresa sea ésta

pequefia, mediana o grande.

Por otra parte Cano (2017) sefiala que es un acto intencional de ejercer influencia formal
y positiva sobre el curso, rumbo y porvenir de una organizacion; a la vez se puede considerar
como el proceso mediante el cual, los responsables de la direccion de la empresa trazan el rumbo

y disefian la “carga de navegacion” de acuerdo con la mision y la vision de la empresa.

Componentes de la planeacién

e Investigacion. Implica la fijacion de objetivos que persigue una empresa, para ello es
necesario conocer el medio ambiente en donde opera la empresa, asi como la influencia o
trayectoria que este medio pudiera seguir.

e Los objetivos. Son los fines hacia los cuales se dirigen las actividades de las
organizaciones y de los individuos.

e Los pronosticos. Son los que predicen el futuro con base en determinados supuestos
adoptados por el pronosticador, llamados expectativas, ajustado por el entorno econémico
y social que lo rodea.

e Las estrategias. Son los cursos de accion o alternativas y la asignatura de recursos

necesarios para lograrlas.
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e Las politicas. Son los conceptos que guian y orientan el pensamiento y accién de los
ejecutivos en toma de decisiones para el logro de los objetivos.

e Los procedimientos. Indican cronologicamente la forma bajo la cual se debe realizar el
trabajo con los pasos de inicio, desarrollo y fin, de acuerdo con las politicas establecidas.

e Los programas. Son aquellos planes calendarizados para lograrse en tiempo y con los
recursos necesarios para alcanzarlos correctamente.

e Los presupuestos. Son los planes escritos valorizados; en otras palabras, es la expresion

de resultados esperados en términos numericos. (Luna, 2014)

b) Organizacién

Para Ramirez, Ramirez, & Calderdn (2017) es una funcion administrativa que busca
identificar y clasificar las actividades requeridas para cumplir con los objetivos fijados, que
agrupa las actividades de acuerdo a los recursos disponibles y coordina horizontal y

verticalmente las relaciones de autoridad asi como la integracién de las personas.

Por otro lado Blandez (2014) sostiene que es “distribuir el trabajo entre el grupo para
establecer la relaciones y la autoridad necesarias, implica el disefio de tareas y puestos, designar

a las personas idoneas para ocupar los puestos” (p.9).

c) Direccion

Segun Koontz (Como se citd en Cano, 2017) es el aspecto interpersonal de la
administracion por medio del cual los subordinados pueden comprender y contribuir con

efectividad y eficiencia al logro de los objetivos de la empresa.
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Para Blandez (2014) dirigir es “conducir el talento y el esfuerzo de los demés para
conseguir los resultados esperados; es decir, influir sobre su desempefio y coordinar su esfuerzo

individual y de equipo” (p.9).

Por otro lado los autores Ramirez, Ramirez, & Calderon (2017) sefialan que es el
elemento mas dinamico del proceso administrativo que implica la responsabilidad que tiene todo
jefe de dirigir, conducir, motivar, ordenar e impulsar al personal subordinado, a la mejor

realizacion de sus funciones, con el méaximo de eficiencia y colaboracion.

Principios de la direccion

Los principios sobre los que se basa la direccion son:

Impersonalidad de mando. Se basa en las necesidades del organismo social para alcanzar

sus objetivos, no involucrar situaciones personales, ni abusar de la autoridad conferida.

De la armonia de objetivo o coordinacion de intereses. Los administradores con sus
colaboradores buscan la eficiencia y eficacia para coordinarse y lograr los objetivos de la

empresa.

De la via jerarquica. Busca respetar los niveles jerarquicos, para que las 6rdenes fluyan

correctamente y de esta forma evitar problemas que puedan repercutir en conflictos.

De la supervisién directa. EI administrador comunica y apoya a sus colaboradores durante

el desarrollo de sus funciones.

De la resolucion de conflictos. Estos se deben resolverse oportunamente, aplicando la

justicia, no importando el tamario del problema.
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Aprovechamiento del conflicto. Cuando resolvemos el conflicto con justicia y en forma
oportuna, vamos a sembrar confianza en los colaboradores y el resultado, es que la empresa va a

lograr mas fortaleza. (Luna, 2014)

Funciones, procesos o etapas de la direccion

A las funciones del proceso de la direccidn se les conoce como etapas 0 proceso, éstas
consisten en desarrollar la supervision, el liderazgo, la comunicacion, la motivacién y la toma de

decisiones. (Luna, 2014)

d) Control.

Blandez (2014) sostiene que, control es “comparar el desempefio real con lo planeado,
con el fin de determinar variaciones. Implica determinar las actividades que necesitan ser

controladas, asi como los medios de control que se emplearan” (p.9).

Al respecto Ramirez, Ramirez, & Calderdn (2017) sefialan que el control, conlleva una
serie de acciones con el propdsito de cumplir los objetivos propuestos en la empresa; para lo
cual, existen una serie de mecanismos tales como: las evaluaciones de avance de las metas en la
produccion, en las ventas; en el sistema mismo de funcionamiento de la organizacion,
considerado como examen objetivo y sistematico de las operaciones administrativas, como un
servicio a la gerencia; con la Unica finalidad de verificar, evaluar e informar si se debe o no

realizar los correctivos necesarios para el desarrollo empresarial.

Importancia del control

El control es importante porque detecta los vacios que se dan en la planeacion,

organizacion y direccién; determina las medidas correctivas para corregir las desviaciones
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detectadas; detecta las partes de la empresa en que se han generado los problemas; cuenta con la
capacidad para el andlisis de las variaciones y determinar las soluciones més adecuadas; se
desarrolla en las cosas, la persona, grupos y las actitudes y aptitudes, proporciona informacion
precisa y oportuna acerca de la situacion de la direccion de los planes sirviendo como base para
que en el futuro se mejore el proceso de planeacion; reduce costos y ahorra tiempo al evitar

errores. (Luna, 2014)

2.2.1.8. Elementos del sistema de gestion de calidad.

Al respecto Nieves (2017) si la empresa requiere mejorar tanto en eficiencia y efectividad
debe tener en cuenta que implementar un sistema de calidad exitoso no es para nada complejo, ni
costoso, pues depende de tener dos cosas por un lado tener voluntad que es el motor que impulsa
a instalar el sistema de calidad, y segundo la consistencia la misma que nos permite permanecer

en la ejecucion del mismo.

Entre los elementos de un sistema de gestidn de calidad exitoso que sirven como una

fuente de validacion e ideas tenemos:

Politica de Calidad. Esta debe ser clara y al mismo tiempo asegurarse que todo el equipo

de trabajo la conozca.

Evaluacion de Servicios. Consiste en evaluar todos y cada uno de los servicios que
ofrece la empresa. Se debe realizar evaluaciones internas en conjunto con el equipo de trabajo y
otras externas preguntando a tus clientes y compafieros de la industria. Ademas, al término de un

servicio, se puede enviar encuestas de satisfaccion al cliente sobre el servicio brindado.

Mejora Continua. Tras la evaluacion de los servicios, se debe establecer un programa de

mejora continua, con el fin de conocer en que aspectos se deben mejorar, para ello se debe crear
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un area donde todos los trabajadores puedan escribir sus ideas y sugerencias al respecto. Tal
proceso se debe mantener informado y premiar si es posible al cliente o compafriero de trabajo

que sugiera una mejora continua que ayude al progreso de la empresa.

Satisfaccion al Cliente. Consiste en establecer reuniones periodicas con los clientes en
cuanto a la revision del negocio ello con el fin que se mantengan alineados a los objetivos. Se

debe hacer un resumen del progreso de los proyectos y revisa las fortalezas y oportunidades.

Plan de Induccion. Es el compromiso con la empresa y su sistema de calidad que deben
de mantener los miembros del equipo. Por tal razon es necesario que conozcan cudl es la cultura
de la empresa, sus valores y sus objetivos de calidad. Asi mismo si hay un nuevo compariero en

el equipo de trabajo, se debe asegurar que esté orientado al respecto.

Talent Optimization. Es el recurso que siempre estd observando, dando coaching,
desarrollando e impartiendo los seminarios que debemos tomar para continuar el crecimiento
organizacional. Por ello se debe tener en claro que quien hace mover el sistema de calidad son
los miembros del equipo, razén por la cual se necesita mantener optimizando al talento de la

empresa.

Monitoreo de objetivos y tareas. Consiste en alinear los objetivos empresariales, sobre
todo cuando tu empresa tiene unos objetivos y tus clientes también. Por ello es vital medir los

objetivos en el proceso.

Revision del Sistema. Esto es verificar que cada una de las areas del programa, es decir
se debe revisar y evaluar constantemente el sistema de gestion de calidad, lo cual indica que

ningun sistema debe ser estatico. (Nieves, 2017)
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2.2.2. Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC)

2.2.2.1. Definicion de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
No existe una definicion clara y precisa del concepto de Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion (en adelante TIC), por lo que se suele aludir a ellas para referirse a un conjunto
de tecnologias vinculadas a las comunicaciones y la informacion a través de soportes

informaticos.

Para Roblizo & Cdzar (2015) “es un fendmeno revolucionario, impactante y cambiante,
que abarca tanto lo técnico como lo social y que impregna todas las actividades humanas,

laborales, formativas, académicas, de ocio y consumo” (p.23).

2.2.2.2. Importancia de las TIC.

Segun Cano-Pita (2018) las tecnologias de la informacion y la comunicacion, son
importantes en el sentido que han transformado nuestra manera de trabajar y gestionar recursos.
A la vez son un elemento clave para hacer que nuestro trabajo sea mas productivo: agilizando las
comunicaciones, sustentando el trabajo en equipo, gestionando las existencias, realizando

analisis financieros, y promocionando nuestros productos en el mercado.

Por otra parte, la importancia de los sistemas de informacion, en cuanto a que permiten la
difusidn, no solo de informacion para la toma de decisiones, sino de los conocimientos, las
capacidades intelectuales de los seres humanos, los valores culturales, las habilidades, la
experiencia, inclusive los modelos mentales. Dichos sistemas podran convertirse en una potente
herramienta que permita crear valor a las empresas y su estructura organizativa. (Cano-Pita,

2018)
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2.2.2.3. Ventajas de las TIC.
El uso de las TIC aln no es intensivo, segun estudios de Destino Negocio (2015) las
redes sociales (Facebook, Twitter, otros) y Skype serian las herramientas més utilizadas por las

micro y pequefias empresas. Las ventajas de las Tic que se destacan son:

Las empresas pueden mejorar diversos procesos en su administracion y produccion a
través de las TIC. En el mercado existen una serie de programas para computadoras y
smartphones, como por ejemplo los CRM, que pueden ayudarte a fidelizar a tus clientes, vender

mas y elevar la competitividad.

El uso de las TIC es muy importante para la comunicacion interna de la empresa, con
proveedores, los clientes. Herramientas para la comunicacién son las redes sociales, los correos

electronicos, video llamadas, geo localizaciones, entre otras.

Por otro lado, las TIC pueden aportar al continuo aprendizaje y capacitacion tanto del
empresario y del personal. Puedes ofrecerle a tu empresa, mediante su sitio Web o por redes
sociales, una audiencia local, nacional e internacional. De esta forma puedes conseguir mas

clientes sin incurrir en altos costos de publicidad.

2.2.2.4. Caracteristicas de las TIC.
Segun Heinse, Olmedo, & Andoney (2017) en la actualidad existen variados ejemplos de
TIC asi tenemos el teléfono, los celulares, la imprenta, el correo y las computadoras, pero, de
ellos el de mayor impacto en el desarrollo de las sociedades es el internet. Las caracteristicas que

diferentes autores especifican como representativas de las TIC, son:

Inmaterialidad. En lineas generales podemos decir que las TIC realizan la creacién

(aunque en algunos casos sin referentes reales, como pueden ser las simulaciones), el proceso y
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la comunicacion de la informacion. Esta informacion es basicamente inmaterial y puede ser

llevada de forma transparente e instantanea a lugares lejanos.

Interactividad. Es posiblemente la caracteristica mas importante de las TIC para su
aplicacion en el campo educativo. Mediante las TIC se consigue un intercambio de informacién
entre el usuario y el ordenador. Esta caracteristica permite adaptar los recursos utilizados a las
necesidades y caracteristicas de los sujetos, en funcién de la interaccion concreta del sujeto con

el ordenador.

Interconexion. Hace referencia a la creacion de nuevas posibilidades tecnoldgicas a
partir de la conexidn entre dos tecnologias. Por ejemplo, la telemaética es la interconexion entre la
informética y las tecnologias de comunicacion, propiciando con ello, nuevos recursos como el

correo electronico, los IRC, etc.

Instantaneidad. Las redes de comunicacion y su integracion con la informética, han
posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacion y transmisién de la informacion,

entre lugares alejados fisicamente, de una forma rapida.

Elevados parametros de calidad de imagen y sonido. El proceso y transmision de la
informacidn abarca todo tipo de informacién: textual, imagen y sonido, por lo que los avances
han ido encaminados a conseguir transmisiones multimedia de gran calidad, lo cual ha sido

facilitado por el proceso de digitalizacion.

Digitalizacion. Su objetivo es que la informacion de distinto tipo (sonidos, texto,
imagenes, animaciones, etc.) pueda ser transmitida por los mismos medios al estar representada
en un formato Unico universal. En algunos casos, por ejemplo, los sonidos, la transmision

tradicional se hace de forma analdgica y para que puedan comunicarse de forma consistente por
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medio de las redes telematicas es necesario su transcripcién a una codificacion digital, que en
este caso realiza bien un soporte de hardware como el MODEM o un soporte de software para la

digitalizacion.

Mayor Influencia sobre los procesos que sobre los productos. Es posible que el uso de
diferentes aplicaciones de la TIC presente una influencia sobre los procesos mentales que
realizan los usuarios para la adquisicion de conocimientos, méas que sobre los propios
conocimientos adquiridos. En los distintos analisis realizados, sobre la sociedad de la
informacidn, se remarca la enorme importancia de la inmensidad de informacion a la que permite
acceder Internet. En cambio, muy diversos autores han sefialado justamente el efecto negativo de
la proliferacion de la informacion, los problemas de la calidad de la misma y la evolucion hacia
aspectos evidentemente sociales, pero menos ricos en potencialidad educativa -econémica,

comercial, ludica, etc.

Penetracion en todos los sectores (culturales, econdmicos, educativos, industriales,
etcétera). El impacto de las TIC no se refleja inicamente en un individuo, grupo, sector o pais,
sino que, se extiende al conjunto de las sociedades del planeta. Los propios conceptos de "la
sociedad de la informacion" y "la globalizacién®, tratan de referirse a este proceso. Asi, los
efectos se extenderan a todos los habitantes, grupos e instituciones conllevando importantes

cambios, cuya complejidad esta en el debate social hoy en dia.

Innovacion. Las TIC estan produciendo una innovacion y cambio constante en todos los
ambitos sociales. Sin embargo, es de resefiar que estos cambios no siempre indican un rechazo a
las tecnologias 0 medios anteriores, sino que en algunos casos se produce una especie de

simbiosis con otros medios. Por ejemplo, el uso de la correspondencia personal se habia reducido
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ampliamente con la aparicién del teléfono, pero el uso y potencialidades del correo electrénico

han llevado a un resurgimiento de la correspondencia personal.

Tendencia hacia automatizacion. La propia complejidad empuja a la aparicion de
diferentes posibilidades y herramientas que permiten un manejo automatico de la informacién en
diversas actividades personales, profesionales y sociales. La necesidad de disponer de
informacidn estructurada hace que se desarrollen gestores personales o corporativos con distintos

fines y de acuerdo con unos determinados principios.

Diversidad. La utilidad de las tecnologias puede ser muy diversa, desde la mera
comunicacion entre personas, hasta el proceso de la informacion para crear informaciones

nuevas.

2.2.3. Mype

2.2.3.1. Definicion.

Segun el Art. 2 de la Ley 28015, la Micro y Pequefia Empresa, es la unidad econdémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial, contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccién, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios.(B. Sanchez, 2014)

Las pequefias y microempresas son organizaciones producto del emprendimiento de
personas que arriesgan pequefios capitales y que se someten a las reglas del mercado, sin recibir
algun tipo de subsidio o beneficio, por lo general no siguen una instruccion académica, pero si
saben separar problemas, que como es natural se les presentan a diario en su negocios.(Gomero,

2015)
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2.2.3.2. Caracteristicas de Mypes.
Microempresa. NUmero total de trabajadores de (1 a 10) y niveles de venta: menores a

150 UIT

Pequefia empresa. Namero total de trabajadores con un maximo de 50 y niveles de venta

anuales entre 151 y 850.

Mediana empresa. Ventas anuales superiores a 1700 UIT hasta monto méximo de 2300

UIT.(Gomero, 2015)

2.2.3.3. Importancia de las Mypes.

Segun Norefia (2019) es muy bueno reconocer el grado de importancia de la micro y
pequefia empresa para el movimiento econémico del Perd, ello por su elevada tasa de
concentracion y alto grado de correlacion con el emprendimiento. Por tal razon es menester que
las Mypes sigan las siguientes reglas de oro para lograr generar ventajas competitivas

sostenibles.

Inventar soluciones increibles y experiencias unicas. Conlleva a generar diferenciacion
mediante soluciones originales, se debe buscar tener una rapida respuesta al cliente con la

finalidad de brindar el mejor servicio posible.

Extender el servicio o producto. Buscar la manera de ofrecer servicios/productos

complementarios, de mayor rentabilidad que el producto inicial.

Enfocar en el cliente. Se debe tener una obsesion por satisfacer las necesidades del

cliente, en lugar de perder el tiempo obsesionandose con el competidor.
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Emplear plataformas digitales. La evolucién del perfil del consumidor obliga al micro y

pequefio empresario a buscar transformar digitalmente su negocio.

Conversar de manera constante con los clientes. Para evitar perderlos, lograr un mejor
entendimiento de los requerimientos que tienen, evitar costos innecesarios y mejorar la calidad

del servicio/ producto final.

Innovar rapido y barato. Cree prototipos antes de lanzar el producto/servicio final, de esta
manera no perdera dinero si algo falla, analice el mercado, dedigque tiempo a innovar en el

modelo de negocio.

Planificar el afio. Es fundamental hacer un plan, es necesario generar metas, objetivos,

indicadores, estrategias que estén plasmadas en un documento fisico o virtual.

2.3.3.4. Definicion de Farmacia.
Se refiere a la ciencia dedicada a la preparacion y la combinacion de productos que sirven

para mantener o recuperar la salud.

También se Ilama farmacia a la profesién que consiste en dicha actividad y al lugar donde
trabaja el profesional especializado en estas cuestiones: el farmacéutico. En este Gltimo sentido,
hay que decir que una farmacia es un establecimiento dedicado a la elaboracién, el
almacenamiento y la venta de medicamentos y otros productos medicinales.(Pérez & Merino,

2019)

2.3.3.5. Tipos de farmacia.
Se tiene en cuenta que hay distintos tipos de farmacia, entendiéndose esta como el local

donde se ponen a la venta distintos productos tales como medicamentos, asi tenemos:
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Farmacia de la comunidad. Conocida como farmacia al por menor, es el tipo mas bien
conocido de farmacia. Es este tipo que se conoce lo mas tradicionalmente posible como la
farmacia del farmacéutico. Un farmacéutico de la comunidad trabaja generalmente en un
almacén que provea de la comunidad el acceso a las medicaciones que necesitan, asi como

consejo para ascender el uso seguro y de manera efectiva del remedio ofrecen.(Smith, 2019)

Farmacia del hospital. Es el lugar en donde la administracién de medicaciones ocurre en
un hospital, una clinica médica o una clinica de reposo. Un farmacéutico del hospital trabaja a
menudo en la colaboracion cercana con otros profesionales de salud para asegurarse de que el
régimen de la medicacion para cada paciente estd optimizado para lograr los mejores resultados.

(Smith, 2019)

Farmacia de guardia. Viene a ser aquella que en una ciudad est4 abierta cuando las
demas se encuentran cerradas. Es decir, permanece atendiendo al publico en horarios nocturnos,

en dias festivos o en domingos. (Peréz & Merino, 2019)

Farmacias online. Son las que han optado por crear una tienda en la Red y ofrecen sus
productos a través de la misma. Por regla general, llevan los articulos adquiridos por sus clientes
a sus casas. Asi, presta servicio a personas que, por distintas circunstancias, necesitan una
medicacion, pero no pueden salir a la calle para adquirirla en la farmacia de su barrio. (Peréz &

Merino, 2019)
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I11. Hipdtesis
En el presente trabajo de investigacion titulado la gestion de calidad y el uso de las TIC
en la Mype Farmacia San Jose, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018 y
propuesta de mejora, no contempla hipotesis por ser del tipo descriptivo, ello segun Yalda &
Valenzuela (2017) los estudios descriptivos, para los cuales la informacion previa de la literatura

es escasa, No necesariamente deben tener una hipotesis explicita.
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IV. Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion
La investigacion fue de tipo cuantitativo, al respecto los autores Duran, Gomez, &
Sénchez (2017) afirman que “ este tipo de investigacion se interesa por describir o analizar el

tema objeto de estudio, apoyandose en el uso de datos numéricos (p.28).

Fue de nivel descriptivo, segin Dominguez (2015) “describe fendmenos sociales y
clinicos en un estado de tiempo y geografico determinado. Desde el criterio cognoscitivo su fin
es describir y desde el criterio estadistico, su proposito es estimar parametros” (p.52).

Fue de disefio no experimental, de acuerdo a Dominguez (2015) “en la investigacion no
experimental, se observan los fendmenos tal como se dan en su contexto natural para analizarlos
posteriormente. Se observan situaciones ya existentes en que la variable independiente ocurre y

no se tiene control sobre ella” (p.54).

Muestra Observacién
M1 O\

Donde:

M1: Muestra.

O = Variables
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4.2 Poblacion y muestra

a) Poblacion

Segun Arias, Villasis, & Miranda (2016) sefiala que la poblacion de estudio “es un
conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la

muestra, y que cumple con una serie de criterios predeterminados” (p. 201).

P1: Para la variable gestion de calidad, la poblacion estuvo conformada por los
trabajadores de la Farmacia “San José€”. Por lo que se considera una poblacion finita, siendo el

namero de 02 trabajadores.

P2: Para la variable TIC, la poblacion es de caracter externa, es decir, la poblacién estuvo
conformada por los clientes que acuden a la Farmacia en estudio, ya que son ellos los que dieron

su opinion respecto a la variable, por tanto, se considera infinita.

b) Muestra

Segun Arias, Villasis, & Miranda (2016) “en toda investigacion siempre debe
determinarse el nimero especifico de participantes que sera necesario incluir a fin de lograr los
objetivos planteados desde un principio. Este nimero se conoce como tamafio de muestra, que se

estima o calcula mediante formulas matematicas o paquetes estadisticos” (p. 2016).

M1: La muestra para la variable gestion de calidad viene dada de forma exclusiva a los
trabajadores, siendo una muestra igual a la poblacién; es decir, N = n = 2 trabajadores, ya que
segun Navarro (Como se citd en Veloso, 2015) “en el caso de estudios con una poblacion muy
pequefia, se recomienda trabajar con un disefio censal que consiste en trabajar con la poblacion

total” (p.56).
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M1 = La muestra para la variable gestion de calidad se considera a los trabajadores

siendo una muestra igual a la poblacion; es decir, N = n = 2 trabajadores.

M2: Para la variable Tic, la muestra estuvo conformada por los clientes, por lo cual se
considera una muestra infinita puesto que no se sabe exactamente el nimero del cual esta
conformada la poblacion. Por lo tanto Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) sefialan que se

requiere de férmula estadistica.

Para calcular la muestra del Proyecto de investigacién se usara la siguiente formula:

Donde:

n= Tamafo de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de Confianza considerado (para 90% de confianza Z=1.645)
p= Probabilidad de Ocurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de No Ocurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)

_ 1.6452 % 0.50 * 0.50
n= 0.102

2706025 * 0.50 * 0.50
n= 0.01

_ 0.67650625
"= 001
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n = 67.650625
n = 68
La muestra de la presente investigacion estuvo conformada por 68 clientes que compran

medicamentos en la farmacia en estudio ubicada en el cercado de Sullana, afio 2019.
Criterios de inclusion:

e Los clientes del afio 2019.

e Clientes de ambos géneros mayores de edad.

Criterio de exclusion:

e Solo los clientes gue sus edades se encuentren como menores de 18 afios y mayores de 65

anos.



4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 1: Definicion y Operacionalizacion de las variables
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Variable Dimensién Indicadores items Instrumento
Gestion de ¢La empresa tiene fijados los objetivos institucionales, de acuerdo a los
calidad Planeacion. lineamientos del proceso administrativo?
Se trata de ¢La empresa mantiene politicas relacionadas con la calidad, con el fin de
una suma de conseguir los objetivos propuestos?
normas y ¢La empresa cuenta con un organigrama estructurado en el que se cumpla con
estandares de eficacia y eficiencia los planes definidos?
caréacter Fases del Organizacion | ¢Laempresa tiene establecido su Manual de Operacién y Funciones de manera
internacional | proceso organizada y detallada? C
y dindmico administrativo ¢La empresa a través de su administrador, ejerce una buena comunicacion y al U
que, de forma | de la Gestion mismo tiempo apoya a los trabajadores durante el desarrollo de sus funciones? E
sistematicay | de Calidad Direccion ¢La empresa realiza actividades de motivacion con los trabajadores para S
ordenada se alcanzar los objetivos empresariales? T
orienta al ¢La empresa lleva a cabo medidas correctivas ante los problemas detectados en |
cumplimiento Control su proceso administrativo? (@)
de los ¢La empresa controla el desempefio real de sus trabajadores, con el fin de N
requisitos de determinar si se ajustan a los objetivos planeados? A
calidad al que Politicas de ¢La Farmacia tiene planteadas politicas de calidad, en cuanto a la venta de los R
aspira la Calidad medicamentos? |
empresa para | Elementos del | Evaluacion de | ¢Sabe usted si la empresa cumple con realizar evaluacion de los servicios que 0
satisfacer a sistema de Servicios brinda a la comunidad?
Sus Gestion de Mejora ¢La empresa establece programas de mejora continua, con el fin de conocer en
cllentgs.(A. Calidad continua qué aspectos se deben mejorar?
Sglng)mezy Satisfaccion al | ¢La farmacia ofrece productos de calidad con el fin de satisfacer a los clientes?

cliente

Plan de ¢La empresa realiza los planes de induccidn con los trabajadores con el fin de

Induccidn dar a conocer cual es la cultura de la empresa, sus valores y sus objetivos de
calidad?

Talent ¢La empresa desarrolla e imparte seminarios a sus trabajadores, con el fin de

Optimization mantener estabilidad empresarial?

Monitoreo de
objetivos y

¢Laempresa lleva a la practica el seguimiento de objetivos y tareas a
desarrollar por los trabajadores?
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tareas
Revision del ¢La empresa realiza de forma periddica revisiones y evaluaciones constantes
sistema del sistema de gestion de calidad en todos sus departamentos?
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Variable Dimension Indicadores items Instrumento
TIC Mejorar ¢Usted esta de acuerdo que la farmacia implemente el uso de las TIC en su

Roblizo & procesos a servicio al publico, para mejorar los procesos de venta?

Cozar (2015) través delas ¢Considera que es una ventaja que la farmacia haga uso de las Tic ya que

“esun TIC fideliza a sus clientes?

fendmeno TIC es muy ¢Le gustaria que la farmacia facilite la compra de medicamentos a través de

revolucionar | Ventajas importante video llamadas?

io, delusodelas | parala ¢Para usted le es ventajosa la adquisicién de compras de medicamentos a

impactantey | TIC comunicacién | través de comunicaciones virtuales?

cambiante, interna C
que abarca Ofrecerleatu | ¢Considera necesario que la farmacia implante el servicio de consulta de u
tanto lo empresa, precios de medicamentos a través de su pagina web? E
técnico mediante su ¢Estaria a favor que la farmacia, realice ventas de medicamentos a través de S
como lo sitio Web Facebook? T
social y que Inmaterialidad | ¢Estaria de acuerdo que la farmacia tenga un servicio virtual donde se pueda |
impregna hacer simulaciones de compra para saber cuanto va a gastar? o)
todas las Interactividad | ¢Cree que la farmacia deba hacer uso de variadas plataformas virtuales para N
actividades tener una constante interaccion con el cliente? A
humanas, ¢Considera necesario que la farmacia le envié a través de correo electrénico, la R
Iaboral_es, Interconexion | actualizacion de precios de medicamentos que usted compra con frecuencia? I
formativas, Instantaneidad | ¢Le gustaria que la farmacia utilice app, que le dé informacién instantanea de

academicas, | Caracteristicas horario de atencién al pliblico? o
de ocioy Delas TIC ¢Considera importante que la farmacia realice consultas de precios de

consumo medicamentos en tiempo real a través de una app movil?

(p.23). Penetracion en | ¢Cree que la farmacia deba usar herramientas tecnolégicas que estén al alcance

todos los de todas las clases sociales y econémicas del mercado?

sectores

Innovacion ¢Considera innovadora la idea que la farmacia, realice la atencion al cliente en
forma virtual?

Diversidad ¢Cree que la farmacia al usar diversos tipos de TIC les facilitarian la compra de

los medicamentos a los clientes?

Propuesta de
mejoraen la
Mype

Describir una propuesta de mejora en la Mype Farmacia San José, del cercado
de Sullana
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

a) Técnicas

Para el desarrollo de la investigacion se aplico la técnica de la encuesta que sera aplicada

a los trabajadores, asi como a los clientes de la Mype en estudio del rubro farmacia.

Segun Lopez-Roldan & Fachelli (2015) la encuesta se considera en primera instancia
como una técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad
es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una

problemaética de investigacion previamente construida.

b) Instrumentos

El instrumento basico utilizado en la investigacion por encuesta fue el cuestionario,
instrumento de recogida de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de realizar las
preguntas (cuadro de registro) que se administra a la poblacién o una muestra extensa de ella
mediante una entrevista donde es caracteristico el anonimato del sujeto.(Lépez-Roldan &

Fachelli, 2015)

4.5. Plan de analisis

Se utilizo el andlisis descriptivo de los datos que se obtendra de la encuesta y
cuestionarios aplicados a los clientes de la farmacia del Distrito de Sullana, estos resultados se
tabularan, se procesaran estadisticamente y se presentaran mediante graficos estadisticos; para

este procedimiento se utilizd el programa Excel para la estadistica del estudio.
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Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se uso el analisis descriptivo
de las variables en estudio, se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias absolutas y
relativas porcentuales, asi como figuras estadisticas. Para la elaboracion del presente trabajo se

utilizo los siguientes programas:

Microsoft Word: el cual sirvié para realizar la estructura y redaccion digital del informe

de tesis, incluyendo la elaboracion de las encuestas.

Microsoft Excel: porque a través de este programa se pudo elaborar las tabulaciones, asi

como el disefio de las tablas y gréficos ingresando los datos obtenidos en la encuesta.

Formato de documento portatil (PDF), para realizar los envios de los avances de la tesis a

la plataforma virtual de la universidad.



4.6 Matriz de Consistencia

Cuadro 2: Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLES POBLACION DISENO INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA Y MUESTRA
Objetivo General E:cL)bIIEa(t:ién: L
H Nei . EStuvo
caracterisdcas e Ja Goation conformada por | et
: bajadores de | &N
de Calidad y el uso de las };afarjmacia «Gqp | Tuede
¢(Cudlesson | TIC en la Mype Farmacia | Gegtign | Jos¢ del deseript C
las principales | San Jose, del cercado de | 4o cercado de va. U
caracteristicas | Sullana - Provincia - de | ojiqaq | Sullana - E
de Ia Gestion Sullana, afio 2018 vy Provincia de El nivel S
€ . propuesta de mejora. Sullana, afio de
de Calidad y el Obijetivos Especificos 2018 vestig T
uso de las TIC Determinar las fases del P2:Se fue !
en la Mype proceso administrativo de la .Cofr.‘s'.?erf cuantitat O
Farmacia San | gestion de calidad en Ia :.zi;maaauz estg | VO N
Joseé, del Mype Farmacia San José, del conformada por | para A
cercado de cercado de Sullana - los clientes de la | gesarroll R
Sullana - Provincia de Sullana, afio farmacia “San | ar el I
Provincia de 2018 José” del trabajo 9]
Sullana, afio Describir los elementos que cercado de de
2018y componen el sistema de ﬁulla_na_— ; ;”C‘i/grslt'ge
Propuesta de gestion calidad en Ia, Mype SL(I)IV:;:;IZﬁc? utilizé
mejora? Farmacia San José, del 2018 : un
cercado de Sullana - disefio
Provincia de Sullana, afio Muestra: ':X%erim
2018 M1: 02 ental
Describir las ventajas del uso trabajadores de
de las TIC en la Mype la farmacia “San
Farmacia San José, del José” del
cercado  de Sullana - gerﬁ:ado de
inci R ullana -
;(r)(i\éllnua de Sullana, afio Uso ‘_je provincia de
. — las Tic Sullana, afio
Determinar las caracteristicas 2018,
de Ias_ TIC en Ia, Mype M2: 68 clientes
Farmacia San José, del de la farmacia
cercado de Sullana - “San José” del
Provincia de Sullana, afio cercado de
2018 Sullana -
Describir una propuesta de Provincia de
mejora a los resultados de la Sullana, afio
investigacion en la Mype 2019
Farmacia San José, del
cercado de Sullana -
Provincia de Sullana, afo
2018.
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos pueden ser vistos como los criterios de decision fundamentales que
los miembros de una comunidad cientifica o profesional han de considerar en sus deliberaciones
sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las situaciones que enfrenta en su quehacer

profesional. (Amaya, Berrio-Acosta, & Herrera, 2018)

Para el presente trabajo de investigacion se desarroll6 los principios éticos del codigo de
ética para la investigacion, contemplados por la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote

(2020)

Proteccidn a las personas. Para la realizacién de la investigacion en todo momento a las
personas que participaron se les protegid en su bienestar y seguridad, asi como su identidad y su

confidencialidad de sus datos personales.

Libre participacion y derecho a estar informado. Las personas involucradas en la
investigacion, previamente se les informé sobre los propésitos y fines de la investigacion, por

tanto, estuvieron enterados de ello y todos participaron de forma voluntaria.

Beneficencia y no maleficencia. Durante la investigacion se aseguro el bienestar de las
personas que participaron. Puesto que como investigador no se causd dafio a dichos

participantes.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. En la investigacion no se

maltraté animales y plantas puesto que no se realiz6 algin experimento con respeto a ellos.
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Justicia. En la investigacion se tratd a todos los participantes por igual, es decir no se
tuvo preferencia por algun participante, por tanto, se actud con justicia y se les manifestd que

pueden acceder a los resultados del proyecto de investigacion una vez que esté culminada.

Integridad cientifica. Finalmente, como investigador se procedié con rigor cientifico, en
la que se asegur0 la validez de los métodos, fuentes y datos utilizados. Ademas, se garantiza la
veracidad de todo el proceso de investigacion, desde la formulacion, desarrollo, andlisis, y

comunicacion de los resultados



V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1

Fases del proceso administrativo de la gestion de calidad

Fases del proceso administrativo de la gestion de n %
calidad

Objetivos institucionales

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00
Politicas relacionadas con la calidad

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00
Organigrama estructurado

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00
Manual de operacién y funciones

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00

Comunicacion empresarial

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00
Motivacion

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00
Medidas Correctivas

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00
Control del desempeiio

Si 2 100.0
No 0 00.00
Total 2 100.00




Tabla 2

Elementos del sistema de gestion de calidad

Elementos del sistema de gestion de calidad n %
Politicas de calidad de la empresa

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00
Servicios a la comunidad

Si 0 00.00
No 2 100.00
Total 2 100.00
Programas de mejora continua

Si 0 00.00
No 2 100.00
Total 2 100.00
Ofrece productos de calidad

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00
Realiza planes de induccién

Si 0 00.00
No 2 100.00
Total 2 100.00
Imparte seminarios a sus trabajadores

Si 2 100.0
No 0 00.00
Total 2 100.00
Realiza el seguimiento de objetivos

Si 2 100.00
No 0 00.00
Total 2 100.00
Revisiones periddicas de evaluaciones

Sl 2 100.0
No 0 00.00

N

Total 100.00




Tabla 3

Ventajas del uso de las TIC

Ventajas del uso de las TIC n %
Implementacién en el uso las TIC

Si 68 100.00
No 0 00.00
Total 68 100.00
Ventaja en el uso de las Tic

Si 68 100.00
No 0 00.00
Total 68 100.00
Facilidad en la compra de medicamentos

Si 44 64.71
No 24 35.29
Total 68 100.00
Comunicaciones virtuales

Si 61 89.71
No 7 10.29
Total 68 100.00
Servicio de consulta de precios

Si 44 64.71
No 24 35.29
Total 68 100.00
Ventas de medicamentos por Facebook

Si 47 69.12
No 21 30.88
Total 68 100.00
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Tabla 4

Caracteristicas de las TIC

Caracteristicas de las TIC n %
Simulaciones de compra

Si 61 89.71
No 7 10.29
Total 68 100.00
Variadas plataformas virtuales

Si 61 89.71
No 7 10.29
Total 68 100.00
Actualizacion de precios de medicamentos

Si 57 83.82
No 11 16.18
Total 68 100.00
Utilizacion de app, sobre horario de atencion

Si 57 83.82
No 11 16.18
Total 68 100.00
Consultas de precios de medicamentos por una app

movil

Si 54 79.41
No 14 20.59
Total 68 100.00
Herramientas tecnoldgicas para todas las clases

sociales

Si 61 89.71
No 7 10.29
Total 68 100.00
Innovar en atencion al cliente en forma virtual

Si 54 79.41
No 14 20.59
Total 68 100.00
Uso de diversos tipos de TIC

Si 68 100.00
No 0 00.00
Total 68 100.00
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Tabla b

Propuesta de Mejora

Problemas Surgimiento del problema Accién de mejora Responsable
encontrados
resultados
La falta de Poco interés en brindar este Buscar asesoramiento con | Representante
compromiso en cuanto | servicio social, ya que no un especialista en servicio | o
compromiso de cuenta con el tiempo de la comunidad e incluir | duefio
evaluar servicios ala | necesario para hacerlo a su trabajador, para
comunidad. conseguir una gestién de
calidad adecuada para la
farmacia.
El representante no Falta de responsabilidad por | Designar un personal Representante
establece programas parte del duefio, ya que no responsable con 0
de mejora continua. cuenta con tiempo suficiente | conocimiento programas | duefio
para realizar tal programa. de mejora continua.
El representante no Falta de capacitacion al Capacitacion constante al | Representante
realiza planes de personal quien esta personal para obtener el 0
induccién con los encargado de brindar conocimiento e duefio
trabajadores. informacion relevante y informacion necesaria
concisa. sobre sus productos o
Servicios.
El representante no Poca responsabilidad e Contratar a un especialista | Representante
realiza revisiones interés del duefio, ya que en programas de revision | o
periddicas de su muchas veces no cuenta con | continua en gestion de duefio
sistema de gestion de | tiempo suficiente para calidad.
calidad realizar revisiones.
Falta de Poco interés por el uso de las | Es necesario implementar | Representante
implementacion en el | TIC al servicio de su publico | el uso de la TIC para 0
uso las TIC en su lograr un posicionamiento | duefio
servicio al publico, en el mercado
para mejorar los farmacéutico.
procesos de venta
Carece de un servicio | No presta atencion al uso de | Adquirir un programa Representante
virtual donde se pueda | un programa informatico que | informatico paranoestar | o
hacer simulaciones de | brinde dicho servicio en desventaja frente a la duefio
compra competencia
Carece de Apps, que Escasa atencion y mucho Contar con Apps que Representante
brinde informacion desinterés por utilizar faciliten la atencién al 0
instantanea de horario | aplicativos, para brindar un publico y fidelizar duefio

de atencién al publico
y consultas de precios.

nuevo canal de atencion a sus
clientes.

clientes
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5.2. Analisis de resultados

Respecto a la gestion de calidad

Tabla 1

Con respecto al primer objetivo especifico. Determinar las fases del proceso

administrativo de la gestion de calidad en la Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana -

Provincia de Sullana, afio 2018

Los objetivos institucionales: EI 100 % de los trabajadores indicé que si tiene fijados los
objetivos institucionales en la Mype farmacia “San José”. Este resultado coincide con Sanchez
(2017) quien obtuvo como resultado que el 80% de los encuestados dijo que la empresa si
establece sus objetivos institucionales. Tedricamente Cano (2017) dice que es un acto intencional

de ejercer influencia formal y positiva sobre el curso, rumbo y porvenir de una organizacion.

Politicas de calidad: El 100 % de los trabajadores indico que la empresa Mype farmacia
“San José” si mantiene politicas de calidad acorde a los objetivos de la empresa. Este resultado
contrasta con Carrasco (2019) quien obtuvo que el 75% considera que la empresa no cuenta con
politicas de calidad; siendo este un elemento importante dentro del proceso administrativo. Esto
tedricamente coincide con Ramirez, Ramirez, & Calderdn (2017) quienes sostienen que la
planeacion es la base del proceso administrativo, por cuanto, ayuda a decidir con anticipacion el:
Qué, como y cuando hacer las actividades para lograr los objetivos propuestos en el desarrollo de

cualquier tamafio de empresa.

Organigrama: EI 100 % de los trabajadores indicO que la empresa Mype farmacia “San
José”, si cuenta con un organigrama estructurado. Este resultado contrasta con Sanchez (2017)

quien obtuvo que de los 5 trabajadores encuestados el 100% manifestara que la empresa no
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cuenta un organigrama establecido y actualizado. Sin embargo, teéricamente, Blandes (2014)
sostiene que es distribuir el trabajo entre el grupo para establecer las relaciones y la autoridad

necesarias, implica designar a las personas idoneas para ocupar los puestos.

Manual de operacion y funciones: EI 100 % de los trabajadores indic6 que la Mype
farmacia “San José”, si cuenta con un manual de operacion y funciones. Este resultado coincide
con Abate (2018) quien obtuvo que el 29% de los encuestados indicaron conocer la relacién de
su trabajo con respecto a las tareas y resultados que deben presentar sus comparieros del mismo u
otros departamentos. Este resultado tedricamente coincide con Ramirez, Ramirez, & Calderon
(2017) quienes sefialan que la organizacion es una funcion administrativa que busca identificar y

clasificar las actividades requeridas para cumplir con los objetivos fijados.

Comunicacién organizacional: El 100 % de los trabajadores indicé que la Mype farmacia
“San José”, si mantiene una buena comunicacion organizacional entre sus empleados. Este
resultado coincide con Carrasco (2019) ya que el 55% de los trabajadores si tiene una
comunicacion adecuada con sus colaboradores. Por otro lado, teéricamente Ramirez, Ramirez,
& Calderon (2017) establecen como principio “la supervision directa” que es donde el

administrador comunica y apoya a sus colaboradores durante el desarrollo de sus funciones.

Motivacion: El 100 % de los trabajadores indic6 que la Mype farmacia “San José”, si
realiza actividades de motivacion con sus empleados. Este resultado coincide con Sanchez
(2017) quien sefala que el 100% si motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia
el logro de los objetivos fijados. Este resultado coincide teéricamente con Ramirez, Ramirez, &

Calderon (2017) la direccidn se caracteriza por ser dinamica involucra la responsabilidad que
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tiene el jefe de dirigir, conducir y motivar a su personal con el maximo de eficiencia y

colaboracion.

Medidas Correctivas: EI 100% de los trabajadores indico que la Mype farmacia “San
José”, si aplica medidas correctivas ante los problemas que se detecten. Este resultado coincide
tedricamente con Ramirez, Ramirez, & Calderdn (2017) quienes afirman que es importante en
una organizacion determinar las medidas correctivas para corregir las desviaciones detectadas
con la finalidad de retroalimentar las variaciones para alcanzar lo que pretende la empresa.
También coincide con Blandes (2014) quien sostiene que el control es comparar el desempefio
real con lo planeado, implica determinar las actividades que necesitan ser controladas, asi como

los medios de control que se emplearan.

Control del desempefio: EI 100% de los trabajadores indico que la Mype farmacia “San
José”, si controla el desemperio real de sus trabajadores, con el fin de ajustarse a los objetivos
planeados. Este resultado coincide con Sanchez (2017) donde el total de los trabajadores
encuestados el 80% sefialo que si existe un departamento o persona encargada de controlar la
funcion de calidad en la empresa. Esto coincide tedricamente con Ramirez, Ramirez, & Calderédn
(2017) quienes dicen que el control es importante porque detecta los vacios que se dan en la

planeacion, organizacién y direccion.
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Tabla 2

Con respecto al objetivo especifico dos. Describir los elementos que componen el
sistema de gestion calidad en la Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana -

Provincia de Sullana, afio 2018

Politica de calidad: EI 100% de los trabajadores indicO que la Mype farmacia “San José”,
si mantiene una buena politica de calidad en los medicamentos. Este resultado coincide con
Abate (2018) quien obtuvo un 14% como resultado con respecto a si conocer la politica de
calidad establecida en la empresa. Tedricamente coincide con Nieves (2017) quien menciona que
la politica de calidad debe ser clara y al mismo tiempo asegurarse que todo el equipo de trabajo

la conozca.

Servicios a la comunidad: EI 100% de los trabajadores indicd que la Mype farmacia “San
José”, no cumple con evaluar servicios a la comunidad. TeoGricamente contrasta con Nieves
(2017) quien indica que en cuanto a la evaluacion de servicios esta se debe realizar con
evaluaciones internas en conjunto con el equipo de trabajo y otras externas preguntando a tus
clientes y compafieros de la empresa, al término de un servicio, se puede enviar encuestas de

satisfaccion al cliente sobre el servicio brindado.

Mejora continua: EI 100% de los trabajadores indico que la Mype farmacia “San José”,
no establece programas de mejora continua. Este resultado contrasta con Pérez (2017) quien
observo que el 97,73% del total de personal encuestado percibieron que si se aplica la mejora
continua. Tedricamente contrasta con Nieves (2017) quien sefiala que, tras la evaluacién de los
servicios, se debe establecer un programa de mejora continua, con el fin de conocer en qué

aspectos se deben mejorar.
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Productos de calidad: El 100% de los trabajadores indico que la Mype farmacia “San
José”, si ofrece productos de calidad con el fin de satisfacer a sus clientes. Este resultado
coincide con Sanchez (2017) donde los trabajadores encuestados el 80% sefialo que la empresa si
desarrolla las etapas de planificacién, ejecucion y control para llevar a cabo el proceso de
inspeccion de sus productos, con tal de garantizar la calidad de los mismos. Tedricamente
coincide con Nieves (2017) quien indica que satisfacer al cliente consiste en establecer reuniones
periodicas con los clientes en cuanto a la revision del negocio ello con el fin que se mantengan

alineados a los objetivos.

Planes de induccion: EI 100% de los trabajadores indic que la Mype farmacia “San
José”, no realiza planes de induccion con los trabajadores con el fin de conocer la cultura de la
empresa. Este resultado contrasta con Abate (2018) quien obtuvo que el 34% de los
colaboradores encuestados identifican la conformacién organizacional de la empresa, se insiste
en un programa de re induccion para gque estos conozcan completamente el objetivo, mision y
vision de la institucion. Tedricamente contrasta con Nieves (2017) quien sefiala que es el
compromiso con la empresa y su sistema de calidad que deben de mantener los miembros del

equipo, por ello es necesario que conozcan cudl es la cultura de la empresa.

Imparte seminarios: EI 100% de los trabajadores indicd que la Mype farmacia “San
José”, si desarrolla e imparte seminarios a sus subordinados. Esto resultado coincide con Aliaga
(2017) quien observo que en cuanto al personal el 91.7% afirma que han percibido alguna
capacitacion, mientras que solo el 8.3% confirma no haberlo tenido. Tedricamente coincide con
Nieves (2017) quien sostiene que el Talent Optimization es el recurso que siempre esta dando
coaching, desarrollando e impartiendo los seminarios que debemos tomar para continuar el

crecimiento organizacional.
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Seguimiento de los objetivos: EI 100% de los trabajadores indico que la Mype farmacia
“San José”, si realiza el seguimiento de los objetivos a desarrollar. No existe comparacion con
los antecedentes, pero tedricamente coincide Nieves (2017) quien afirma que el monitoreo de
objetivos y tareas tiene que ver con alinear los objetivos empresariales, sobre todo cuando tu

empresa tiene unos objetivos y tus clientes también.

Revisiones: El 100% de los trabajadores indico que la Mype farmacia “San José”, no
realiza revisiones periodicas de su sistema de gestion de calidad. No existe comparacién con los
antecedentes, pero tedricamente contrasta con Nieves (2017) quien sefiala que la revision del
sistema de Gestion de calidad debe verificar que cada una de las areas del programa, se deben

evaluar constantemente, lo cual indica que ningun sistema debe ser estatico.

Respectoalas TIC

Tabla 3

Con respecto al objetivo especifico tres. Describir las ventajas del uso de las TIC en

la Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018.

Implementacion del uso de TIC: El 100% de los clientes indico que, si estd de acuerdo
que la farmacia implemente el uso de las TIC en su servicio al publico, para mejorar los procesos
de venta. Este resultado coincide con Lépez (2018) ya que el 65% indico que las TICS permiten
mejorar la productividad de la empresa. Tedricamente coincide con Destino negocio (2015) que
sefiala que en el mercado existen una serie de programas para computadoras y smartphones,

como por ejemplo los CRM, que pueden ayudar a vender mas y elevar la competitividad.



99

Ventaja del uso de TIC: el 100% de los clientes indic6 que si considera que es una
ventaja que la farmacia haga uso de las Tic ya que fideliza a sus clientes. Este resultado coincide
con Escobar (2017) cuyo estudio arrojo como resultado que el 68.2% de los encuestados
responden que siempre las TIC dentro de la organizacion mejora la relacion con clientes y

proveedores, por tanto, es una ventaja competitiva.

Facilitar la venta a través de video llamadas: EIl 64.71% de los clientes indic6 que si le
gustaria que la farmacia facilite la compra de medicamentos a traves de video Ilamadas. No
existe comparacion con los antecedentes, pero teéricamente coincide con Destino negocio (2015)
en la que sefialan que el uso de las TIC es muy importante para la comunicacién interna de la
empresa tanto con los proveedores y los clientes, en las que se puede hacer uso de herramientas

para la comunicacion como las redes sociales, los correos electronicos y video llamadas.

Adquisicion de medicamentos a través de comunicaciones virtuales: EI 89.71% de los
clientes indicé que si es ventajosa la adquisicion de compras de medicamentos a través de
comunicaciones virtuales. Este resultado coincide con Escobar (2017), ya que en suma el 100 %
de los encuestados respondieron que siempre y casi siempre las TIC ayudan a mejorar las
negociaciones comerciales, procesos administrativos y operativos en la organizacion.
Tedricamente coindice con Destino negocio (2015) que menciona que el uso de las TIC es muy

importante para la comunicacién con proveedores y los clientes.

Implantar el servicio de consulta de precios a través de su pagina web: El 64.70% de los
clientes indicd que si considera necesario que la farmacia implante el servicio de consulta de
precios de medicamentos a través de su pagina web. Este resultado coincide con Mufioz (2017)

quien obtuvo como resultado que el 42,9% de las MYPES encuestadas usan y/o poseen pagina
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web. Tedricamente coincide con Destino negocio (2015) que sefiala que es una ventaja de la Tic
el poder ofrecer a tu empresa, mediante su sitio Web o por redes sociales, y generar una

audiencia local.

Ventas a traves de Facebook: El 69.12% de los clientes indicd que si esta a favor que la
farmacia realice ventas a través de Facebook. El resultado coincide con Mufioz (2017) ya que el
65,7% de las MYPES encuestadas mencionaron que han usado Internet para realizar publicidad
en ventas online, principalmente mediante la red social Facebook. Tedricamente coincide
Destino negocios (2015) que menciona que de esta forma se puede conseguir mas clientes sin

incurrir en altos costos de publicidad.

Tabla 4

Con respecto al objetivo especifico cuatro. Las caracteristicas de las TIC en la Mype

Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2018

Simulaciones de compras: EI 89.70% de los clientes indic6 que si estd de acuerdo que la
farmacia tenga un servicio virtual donde se pueda hacer simulaciones de compra para saber
cuanto va a gastar. No existe comparacion con los antecedentes, pero teéricamente coincide con
Hifiese, Olmedo, & Andoney (2017) donde dicen que es una caracteristica de las TIC la
Inmaterialidad, es decir la creacion en la mayoria de los casos sin referentes reales, como pueden
ser las simulaciones, ya que esta informacion es basicamente inmaterial y puede ser llevada de

forma transparente e instantanea a lugares lejanos.

Variadas plataformas virtuales: EI 89.70% de los clientes indicd que si cree que la
farmacia debe hacer uso de variadas plataformas virtuales para tener una constante interaccion

con el cliente. Este resultado coincide con Oliveros & Mauricio (2017) quienes concluyen que
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las TIC pueden ayudar a la empresa a mejorar su eficiencia y a ser mas competitiva, no obstante,
este proceso debe estar asistido por un esfuerzo de planeacion, formacion a los empleados en el

uso y adopcién de las TIC y cambio organizacional. Tedricamente coincide con Heinse, Olmedo,
& Andoney (2017) mediante las TIC se consigue un intercambio de informacién entre el usuario

y el ordenador

Envio a través de correo electronico, la actualizacion de precios: El 83.82% indico que, si
considera necesario que la farmacia le envié a través de correo electronico, la actualizacion de
precios de medicamentos. El resultado coincide con Mufioz (2017) quien observo que el 97% de
las MYPES encuestadas poseen correo electronico como herramienta TIC, por tanto, es un
medio muy bueno para mantener al tanto a los clientes sobre los precios de medicamentos.
Tedricamente coincide con Heinse, Olmedo, & Andoney (2017) quienes indican que esta
caracteristica permite adaptar los recursos utilizados a las necesidades y caracteristicas de los

sujetos, en funcion de la interaccion del sujeto con el ordenador.

App, que le dé informacion instantdnea de horario de atencion: El 83.82% de los clientes
indic6 que si le gustaria que la farmacia utilice app, que le dé informacion instantanea de horario
de atencion al publico. Esto coincide con Escobar (2017) cuyo resultado fue que el 59.1% de los
encuestados responden que siempre las TIC dentro de la organizacion mejora la informacion y
comunicacion entre los colaboradores, clientes, proveedores y socios; esto significa que es
adecuada que se use app para facilitar los dias de atencion en la farmacia. Tedricamente coincide
Heinse, Olmedo, & Andoney (2017) quienes indican que las redes de comunicacion y su
integracion con la informatica, han posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacion

y transmision de la informacion.
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Consultas de precios en tiempo real a través de una app: El 79.41% de los clientes indicd
que si considera importante que la farmacia realice consultas de precios de medicamentos en
tiempo real a través de una app movil. No existe comparacion con los antecedentes, pero
tedricamente coincide con Heinse, Olmedo, & Andoney (2017) quienes sefialan que es
caracteristica de las TIC, la Instantaneidad, pues las redes de comunicacién y su integracién con
la informética, han posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacion y transmision

de la informacion, entre lugares alejados fisicamente, de una forma réapida.

Uso de herramientas tecnoldgicas que estan al alcance de todas las clases sociales y
economicas del mercado: El 89.70% indico gue si cree que la farmacia usa herramientas
tecnoldgicas que estan al alcance de todas las clases sociales y econdmicas del mercado. No
existe comparacion con los antecedentes, pero teéricamente coincide con Heinse, Olmedo, &
Andoney (2017) quienes sefialan que es una caracteristica de las TIC, la penetracion en todos los
sectores culturales, econdmicos, educativos, industriales, etcétera, ademas que el impacto de las
TIC no se refleja Unicamente en un individuo, grupo, sector o pais, sino que, se extiende al

conjunto de las sociedades del planeta.

Innovadora la idea que la farmacia, realice la atencion al cliente en forma virtual: El
79.41% de los clientes indic6 que, si considera innovadora la idea que la farmacia, realice la
atencion al cliente en forma virtual. No existe comparacién con los antecedentes, pero
tedricamente coincide con Heinse, Olmedo, & Andoney (2017) quien nos dicen que las TIC
estan produciendo una innovacion y cambio constante en todos los ambitos sociales. Sin
embargo, es de resefiar que estos cambios no siempre indican un rechazo a las tecnologias o
medios anteriores, sino que en algunos casos se produce una especie de simbiosis con otros

medios.
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Diversos tipos de TIC les facilita la compra de los medicamentos: El 100% de los clientes
indico que si cree que la farmacia al usar diversos tipos de TIC les facilita la compra de los
medicamentos a los clientes. Este resultado coincide con Oliveros & Mauricio (2017) quienes
concluyeron que las empresas de servicios tienen a su disposicion gran cantidad de herramientas
tecnoldgicas que les permiten mejorar la eficiencia de sus procesos internos y la satisfaccion de
sus clientes. Tedricamente coincide con los autores Heinse, Olmedo, & Andoney (2017) indican
que las TIC estan produciendo una innovacion y cambio constante en todos los &mbitos sociales.
Pero se debe destacar, que estos cambios no siempre indican un rechazo a las tecnologias o
medios anteriores, sino que en algunos casos se produce una especie de simbiosis con otros

medios.
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V1. Conclusiones

Respecto al Objetivo N° 01

Se determino las fases del proceso administrativo de la gestion de calidad: planeacion;
porque ha planeado fijando los objetivos institucionales y mantienen politicas de calidad acorde
a los objetivos de la empresa; Organizacion; porgue si cuenta con un organigrama estructurado
ademas cuenta con un manual de operacion y funciones: Direccidn; porque la farmacia es
dirigida bajo una buena comunicacidn organizacional entre sus empleados y realiza actividades
de motivacion con los mismos, Control; porque aplica medidas correctivas ante los problemas
que se detecten y controla el desempefio real de sus trabajadores, con el fin de ajustarse a los
objetivos planeados. Para la farmacia el proceso administrativo es crucial puesto que relaciona
las actividades que debe desarrollar dentro de la misma, asi mismo es de vital importancia para la
toma de decisiones y esta orientado al logro de sus objetivos, aprovechando los recursos
humanos y materiales, de las que cuenta. Esto sera ademas de beneficio para los clientes puestos

que son ellos los que finalmente adquieren medicamentos para la salud.

Respecto al Objetivo N° 02

Se describio los elementos que componen el sistema de gestion calidad: Politicas de
Calidad porque si mantiene una buena politica de calidad en los medicamentos; en la parte de
Evaluacién de Servicios no cumple con evaluar servicios a la comunidad; en Mejora continua no
establece programas de mejora continua; Satisfaccion al cliente ya que ofrece productos de
calidad con el fin de satisfacer a sus clientes; Plan de Induccion no realiza planes de induccion
con los trabajadores con el fin de conocer la cultura de la empresa; Talent Optimization porque si

desarrolla e imparte seminarios a sus subordinados; Monitoreo de objetivos y tareas porque si
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realiza el seguimiento de los objetivos a desarrollar; Revision del sistema porque no realiza
revisiones periodicas de su sistema de gestion de calidad. La farmacia debe poner en marcha los
elementos de gestion de calidad, ya que estos estan relacionados entre si, puesto que son
actividades empresariales, planificadas y controladas, que sirven de apoyo en la gestion de
calidad de la empresa. Asi mismo es necesario que la farmacia realice camparias basicas de salud
y de esa manera se acerque mas a los ciudadanos que finalmente podrian convertirse en

potenciales clientes.

Respecto al Objetivo N° 03

Se describid las ventajas del uso de las TIC: Mejorar procesos a través delas TIC; ya que
los clientes estan de acuerdo que la farmacia implemente el uso de las TIC en su servicio al
publico, para mejorar los procesos de venta y consideran que es una ventaja que haga uso de las
Tic ya que fideliza a sus clientes; TIC es muy importante para la comunicacion interna porque si
les gustaria que la farmacia facilite la compra de medicamentos a través de video llamadas y
ademas es una ventaja la adquisicion de compras de medicamentos a través de comunicaciones
virtuales; Ofrecerle a tu empresa, mediante su sitio Web porque consideran necesario que la
farmacia implante el servicio de consulta de precios de medicamentos a través de su pagina web
y estan a favor que realice ventas a través de Facebook. La farmacia debe sacar provecho de las
Tic, puesto que estas tienen un alcance sumamente amplio, llegando a impactar en sectores
importantes de la sociedad actual, como lo son el campo econdémico y social. Para los clientes es
de gran utilidad puesto que disminuyen de forma considerable la necesidad de moverse y salir

del espacio fisico en el que se encuentra para obtener un medicamento.
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Respecto al Objetivo N° 04

Se determin0 las caracteristicas de las TIC: Inmaterialidad porque estan de acuerdo que la
farmacia tenga un servicio virtual donde se pueda hacer simulaciones de compra para saber
cuanto va a gastar; Interactividad porque creen que debe hacer uso de variadas plataformas
virtuales para tener una constante interaccion con el cliente; Interconexién porque consideran
necesario que la farmacia le envié a través de correo electrénico los precios de medicamentos;
Instantaneidad que les gustaria que la farmacia utilice app, que le dé informacién instantanea de
horario de atencion al publico y consideran importante que realice consultas de precios de
medicamentos en tiempo real a través de una app movil; Penetracion en todos los sectores
porque creen que la farmacia debe usar herramientas tecnoldgicas que estan al alcance de todas
las clases sociales y econdmicas del mercado; Innovacion porgue consideran innovadora la idea
que la farmacia, realice la atencion al cliente en forma virtual; Diversidad porque creen que al
usar diversos tipos de TIC les facilita la compra de los medicamentos a los clientes. La farmacia
debe mejorar su gestion de calidad para ello debe usar las TIC, ya que son un paso hacia a la
modernizacién y la digitalizacion de los procesos humanos y empresariales, pues se adaptan

segun las necesidades de las personas y del mercado.

Respecto al Objetivo N° 05

Se describi6 una propuesta de mejora a los problemas encontrados en la investigacion,
dado que en la Farmacia existe la falta de compromiso en cuanto evaluar servicios a la
comunidad, no se establece un programa de mejora continua, no se realiza planes de induccion
con los trabajadores, tampoco se realiza revisiones periodicas de su sistema de gestion de

calidad, tambien hay falta de implementacion en el uso de las TIC en su servicio al pablico,
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carece de un servicio virtual donde se pueda hacer simulaciones de compra, no cuenta con Apps,
que brinde informacién instantanea de horario de atencién al pablico y consultas de precios. La
farmacia debe hacer uso de las Tic, puesto que poseen caracteristicas de caracter innovador y
creativo, y le permite abrir un mercado poco explorado pues les da acceso a nuevas formas de
comunicacion y comercializacion de medicamentos. A los clientes tienen mayor influencia y los
beneficia en mayor proporcién ya que hace mas accesible y dinamica por ejemplo la forma de

conocer y comparar precios, incluso realizar una compra de medicamentos.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones
Buscar asesoramiento con un especialista en servicio de la comunidad e incluir a su
trabajador, para conseguir una gestion de calidad adecuada para la farmacia, asi como designar

un personal responsable con conocimiento programas de mejora continua.

Invertir en capacitaciones constantes al personal para obtener el conocimiento e
informacidn necesaria sobre sus productos o servicios, asi como contratar a un especialista en

programas de revision continua en gestion de calidad.

Implementar el uso de la TIC para lograr un posicionamiento en el mercado farmacéutico
ya que ello es fundamental para poder lograr las metas trazadas que tiene la empresa, ademas de
debe adquirir un programa informatico para no estar en desventaja frente a la competencia y

contar con Apps que faciliten la atencién al publico y fidelizar clientes.

Implementar el plan de mejora propuesto en el estudio de investigacion en la farmacia
con la finalidad de que el empresario conozca los problemas encontrados y de acuerdo a ello sus
posibilidades de mejora aumenten de tal manera se ponga en marcha el negocio mas novedoso y

acorde con las TIC ya que son las de mayor uso en el mercado.
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Propuesta de mejora de la capacitacion al personal como factor relevante de la Gestion de

calidad en la Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2019.

Problemas
encontrados
resultados

Surgimiento del
problema

Accién de mejora

Responsable

La falta de
compromiso en cuanto
compromiso de
evaluar servicios a la
comunidad.

Poco interés en brindar este
servicio social, ya que no
cuenta con el tiempo
necesario para hacerlo

Buscar asesoramiento con
un especialista en servicio
de la comunidad e incluir
a su trabajador, para
conseguir una gestion de
calidad adecuada para la
farmacia.

Representante
0
duefio

El representante no
establece  programas
de mejora continua.

Falta de responsabilidad por
parte del duefio, ya que no
cuenta con tiempo suficiente
para realizar tal programa.

Designar un  personal
responsable con
conocimiento  programas
de mejora continua.

Representante
0
duefio

El representante no
realiza planes de
induccién con los
trabajadores.

Falta de capacitacion al
personal quien esta
encargado de brindar
informacion  relevante y
concisa.

Capacitacion constante al
personal para obtener el
conocimiento e
informacion necesaria
sobre sus productos o
Servicios.

Representante
0
duefio

El representante no
realiza revisiones
periédicas de su
sistema de gestion de
calidad

Poca  responsabilidad e
interés del duefio, ya que
muchas veces no cuenta con
tiempo  suficiente  para
realizar revisiones.

Contratar a un especialista
en programas de revision
continua en gestion de
calidad.

Representante
0
duefio

Falta de
implementacién en
eluso las TIC ensu
servicio al publico,
para mejorar los
procesos de venta

Poco interés por el uso de las
TIC al servicio de su publico

Es necesario implementar
el uso de la TIC para
lograr un posicionamiento
en el mercado
farmacéutico.

Representante
0
duefio

Carece de un servicio
virtual donde se pueda
hacer simulaciones de
compra

No presta atencién al uso de
un programa informatico que
brinde dicho servicio

Adquirir un  programa
informatico para no estar
en desventaja frente a la
competencia

Representante
0
duefio

Carece de Apps, que
brinde  informacion
instantanea de horario
de atencion al publico
y consultas de precios.

Escasa atenciéon y mucho
desinterés por utilizar
aplicativos , para brindar un
nuevo canal de atencidn a sus
clientes.

Contar con Apps que
faciliten la atencion al
publico y  fidelizar
clientes

Representante
0
duefio
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Propuesta de mejora

1. Datos Generales

Nombre o razén social: Farmacia San José

Direccion: Av. Buenos Aires N° 209, distrito de Sullana

Nombre del Representante: José Raul Rios Cordova (Quimico Farmaceutico)

2. Mision

Contribuir al bienestar de la poblacion brindando servicios con calidad y calidez humana
a través de la dispensacion de medicamentos, que incluye la orientacion y educacion al usuario
para impulsar la promocion del uso racional de los medicamentos y de esta manera, garantizar

una mejor calidad de vida a nuestros usuarios.

3. Visién

Ser reconocida a nivel provincial y ser el ente encargado de gestionar el
aprovisionamiento oportuno de los medicamentos esenciales en el cuidado de la salud de nuestra
poblacién Sullanense, ya sea para el tratamiento, prevencion, alivio o la cura de enfermedades y

por ende garantizar una mejor calidad de vida.

4. Objetivos Empresariales

Proporcionar los elementos necesarios para brindar una atencion de calidad a los usuarios

en el tema de medicamentos.
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Gestionar la educacion continua del personal de Farmacia para alcanzar los estandares de

gestion de calidad en el servicio que se brinda.

Mantener un abastecimiento adecuado para brindar un servicio de calidad al usuario.

5. Servicios

La farmacia brinda servicio de todo tipo de medicamentos de marca y genéricos a los
clientes, asi como servicios basicos mediante diferentes pruebas sencillas que el farmacéutico
puede realizar, como son: Control del peso y medida de la tensién arterial y derivarlo al médico

si existe peligro para su salud. Ademas de vender medicamentos solo con receta médica.

6. Organigrama de la empresa

Gerente

Area Contabilidad

Area de caja Area de ventas Area de almacén
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6.1. Descripcion de funciones

Cargo Gerente General

Perfil Profesional Quimico Farmacéutico, con experiencia
minima de 2 afios en el manejo de empresas relacionado a

Farmacias.

Funciones Conducir al equipo multidisciplinario de la contraparte
encargada de la implementacion y administracion de los acuerdos
pactados con la organizacion.

Implementar un Sistema de Control que enfatice en la
supervisién, monitoreo, seguimiento y evaluacion de las metas y

de la calidad de las afiliaciones y prestaciones y servicios.

Cargo Area de Contabilidad

Perfil Profesional técnico en la especialidad de contabilidad con
conocimiento de computaciéon o profesional técnico en

computacion e informética

Funciones Llevar la situacion financiera de la empresa, los ingresos

y egresos, como los pagos y cobros pendientes de la empresa.

Cargo Jefe del Area de caja

Perfil Profesional técnico en contabilidad o carreras afines.

Funciones Registrar las ventas diarias y hacer su balance diario.




Cargo Jefe del Area de Ventas
Perfil Profesional técnico en contabilidad o carreras afines.
Funciones Observar que las que la atencion a los clientes sea
tratable, de tal manera que los clientes no se alejen de la
farmacia.
Cumplir que los productos farmacéuticos estén de
acuerdo al pedido de los clientes.
Cargo Jefe del Area de Almacén
Perfil Profesional en técnico con conocimiento de
medicamentos farmacéuticos con experiencia minima de 2 afios
Funciones Ver que los productos estén en stock.

Recepcionar que los productos que ingresan al almacén

estén en las mejores condiciones.
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6.2. Diagnostico Empresarial

114

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Brindar servicios a la comunidad

D1: Falta de compromiso en cuanto a evaluar
servicios a la comunidad

F2: Establece programas de mejora continua

D2: No tiene programas de mejora continua

F3: Planes de induccion con los trabajadores

D3: La gerencia no realiza planes de induccion a
sus trabajadores

F4: Uso las TIC en su servicio al publico

D4: No tiene implementado el uso de las TIC en
su servicio al publico

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1: Aumento de clinicas particulares en la region

F1, F3, O1: Lograr la fidelizacion de los usuarios

D1, D3, O1: Asesorar al empresario farmacéutico
en gestion de calidad

02: Competencia de medicamentos a menor
precio

F2, F3,02: Invertir en Induccion a los trabajadores

D2, 02, O3: Realizar capacitaciones al personal, y
disminuir los problemas en su gestion de calidad

03: Compradores en busca de medicamentos de
buena calidad

F1, F3, O3: Formar alianzas con proveedores de
medicamentos de mayor calidad

04: Localizacion accesible para los clientes

F2, F4, O4: Desarrollar nuevos servicios de
atencion.

D3, D4, 01, 03, 04:

Asesorar al empresario en el uso de la TIC para
lograr un posicionamiento en el mercado
farmaceéutico

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al: Incremento de cadenas de farmacias

F1, F2, F3, F4, Al: Brindando servicios y planes
de induccién, se puede generar un adecuado
atencion a los clientes

D1, D3, Al: invertir en capacitaciones e
induccion al personal con el objetivo de mejorar
su rendimiento laboral y gestion de calidad

A2: Aumento de ventas en medicamentos
genéricos

F1, F3, F4, A2: Ser una empresa competitiva

A3: Clientes exigentes en altos estandares de
calidad de medicamentos

A4: : Publicidad a base del uso de las TIC

F1, F3, A3,A4: implementar el uso de la TIC, para
brin dar diversos servicios de atencién al publico.

D2, D3,D4, A3, A4: Poner en marcha el uso de la
TIC adquiriendo, programas informaticos para el
beneficio de la empresa




7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de la Mype

Evaluar servicios a la

comunidad.

El representante de la farmacia no realiza evaluaciones de

su servicio a la comunidad por desintereés.

Programas de mejora continua.

El representante no realiza programa de mejora continua en

su farmacia eso debido al escaso tiempo que posee

Planes de induccion con los

trabajadores.

La farmacia no realiza planes de induccién a su trabajador,

por desinterés.

Revisiones periddicas de su

sistema de gestion de calidad

La farmacia no realiza alguna revision periddica en su

Sistema de gestion de calidad.

Implementacién en el uso las

TIC

La farmacia no realiza implementacién alguna en cuanto al

uso de las TIC.

Simulaciones de compra

La farmacia no posee programa informatico para brindar

servicio de simulacién de compras virtuales.

Informacion instantanea de
horario de atencion al publico y

consultas de precios.

La farmacia no cuenta con Apps moviles de informacion

instantanea con el cliente.
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8. Problemas

Indicador

Problema

Surgimiento del
problema

Evaluar servicios a la
comunidad.

La falta de compromiso en
cuanto al compromiso de
evaluar servicios a la
comunidad.

Poco interés en brindar este
servicio social, ya que no
cuenta con el tiempo
necesario para hacerlo

Programas de mejora
continua.

El representante no
establece programas de
mejora continua.

Falta de responsabilidad
por parte del duefio, ya que
no cuenta con tiempo
suficiente para realizar tal
programa.

Planes de induccion con
los trabajadores.

El representante no realiza
planes de induccion con los
trabajadores.

Falta de capacitacion al
personal quien esta
encargado de brindar
informacion relevante y
concisa.

Revisiones periddicas de su
sistema de gestion de
calidad

El representante no realiza
revisiones periodicas de su
sistema de gestion de
calidad

Poca responsabilidad e
interés del duefio, ya que
muchas veces no cuenta
con tiempo suficiente para
realizar revisiones.

Implementacion en el uso
las TIC

Falta de implementacién en
eluso las TIC en su
servicio al publico, para
mejorar los procesos de
venta

Poco interés por el uso de
las TIC al servicio de su
publico

Simulaciones de compra

Carece de un servicio

virtual donde se pueda
hacer simulaciones de
compra

No presta atencion al uso
de un programa
informatico que brinde
dicho servicio

Informacién instantanea de
horario de atencion al
publico y consultas de
precios.

Carece de Apps, que brinde
informacion instantanea de
horario de atencion al
publico y consultas de
precios.

Escasa atencion y mucho
desinterés por utilizar
aplicativos, para brindar un
nuevo canal de atencion a
sus clientes.

116



9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicador

Problema

Accidn de mejora

Evaluar servicios a la

comunidad.

La falta de compromiso en
cuanto compromiso de
evaluar servicios a la

comunidad.

Buscar asesoramiento con un
especialista en servicio de la
comunidad e incluir a su
trabajador, para conseguir una
gestion de calidad adecuada para

la farmacia.

Programas de mejora

continua.

El representante no establece
programas de mejora

continua.

Designar un personal responsable
con conocimiento programas de

mejora continua.

Planes de induccion con los

trabajadores.

El representante no realiza
planes de induccién con los

trabajadores.

Capacitacién constante al personal
para obtener el conocimiento e
informacién necesaria sobre sus

productos o servicios

Revisiones periddicas de su

sistema de gestion de calidad

El representante no realiza
revisiones periddicas de su

sistema de gestion de calidad

Contratar a un especialista en
programas de revision continua en

gestion de calidad.

Implementacion en el uso las
TIC

Falta de implementacion en el
uso las TIC en su servicio al
publico, para mejorar los

procesos de venta

Es necesario implementar el uso
de la TIC para lograr un
posicionamiento en el mercado

farmacéutico.

Simulaciones de compra

Carece de un servicio virtual
donde se pueda hacer

simulaciones de compra

Adquirir un programa informatico
para no estar en desventaja frente

a la competencia

Informacion instantanea de
horario de atencién al publico

y consultas de precios.

Carece de Apps, que brinde
informacidn instantanea de
horario de atencién al publico

y consultas de precios.

Contar con Apps que faciliten la
atencion al publico y fidelizar

clientes
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9.2. Estrategias que se desean implementar

estar en desventaja
frente a la competencia

donde se pueda
hacer
simulaciones de

acceder a
informacion,
utilizando las

N° | Accion de mejora a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar acabo

1 Buscar asesoramiento | La falta de Correcto servicio | Programar
con un especialistaen | compromiso en 6 y satisfaccién al | reuniones con el
servicio de la cuanto meses cliente sobre el equipo de trabajo
comunidad e incluira | compromiso de servicio brindado | y dar conocer la
su trabajador, para evaluar servicios en aras de una importancia de
conseguir una gestion | a la comunidad. adecuada gestion | aplicar servicio a
de calidad adecuada de calidad la comunidad.
para la farmacia.

2 Designar un personal El representante | 6 Una mejora Priorizar la
responsable con no establece meses continua que capacitacion en
conocimiento programas de ayude al progreso | la formulacion
programas de mejora mejora continua. de la empresa de programa de
continua. mejora continua

en el sistema de
gestién de
calidad.

3 Capacitacion constante | El representante | 6 meses | Generar mayor Hacer
al personal para no realiza planes compromiso con | capacitaciones
obtener el de induccién con la empresay su didécticas al
conocimiento e los trabajadores. sistema de personal sobre la
informacidén necesaria calidad que entrada de
sobre sus productos o deben de Nuevos
servicios mantener los productos

miembros del farmacéuticos.
equipo.

4 Contratar a un El representante | 6 Permitira detectar | Aplicacion
especialista en no realiza meses gue areas de la practica del
programas de revision | revisiones empresa se tiene | programa de
continua en gestion de | periddicas de su dificultades y revision continua
calidad. sistema de mejorar la en

gestion de comunicacion de | gestion de
calidad las mismas. calidad

5 Es necesario Falta de 6 meses | Permitira Lograr un mejor
implementar el uso de | implementacién fidelizar a los posicionamiento
laTIC para lograrun |eneluso lasTIC clientes asi como | en el mercado
posicionamiento en el | en su servicio al vender mas y farmacéutico.
mercado farmacéutico. | publico, para elevar la

mejorar los competitividad
procesos de
venta

6 Adaquirir un programa | Carece de un 9 Permitira que los | Convertirse en

informatico para no servicio virtual meses usuarios pueden | una empresa

competitiva y
superar las
expectativas del
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compra redes de cliente.
comunicacion, de
una forma
transparente.
Contar con Apps que Carece de Apps, |1 Permitird a la Lograr mayor
faciliten la atencion al | que brinde afo empresa estar en | competitividad
publico y fidelizar informacion mayor ventaja en el mercado
clientes instantanea de frente a la farmaceéutico.
horario de competencia
atencion al
publico y

consultas de
precios.
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9.3. Recursos para la implementacion de estrategias

N° | Estrategia Recursos Econémicos Tecnoldgicos Tiempo

humanos

1 | Programar reuniones | El representante/ | S/ 800 Local de la 6
con el equipo de duefio (Quimico | mensuales empresa, meses
trabajo y dar conocer | Farmacéutico) materiales, equipos,
la importancia de tiempo
aplicar servicio a la
comunidad.

2 | Priorizar la El representante/ | S/ 800 Local de la 6
capacitacion en duefio (Quimico | mensuales empresa, meses
la formulacion Farmacéutico materiales, equipos,
de programa de tiempo
mejora continua en el
sistema de gestion de
calidad.

3 | Hacer capacitaciones | El representante/ | S/ 800 Local de la 6
didacticas al personal | duefio (Quimico | mensuales empresa, meses
sobre la entrada de Farmacéutico materiales, equipos,
nuevos productos tiempo
farmacéuticos.

4 | Aplicacién El representante/ | S/ 1000 Local de la 6
practica del programa | duefio (Quimico | mensuales empresa, meses
de Farmacéutico materiales, equipos,
revision continua en tiempo
gestién de
calidad

5 | Lograr un mejor El representante/ | S/ 1200 Local de la .6
posicionamiento en el | duefio (Quimico | mensuales empresa, meses
mercado Farmacéutico materiales, equipos,
farmacéutico. tiempo

6 | Convertirse en una El representante/ | S/ 1200 Local de la 9
empresa competitiva | duefio (Quimico | mensuales empresa, meses
y superar las Farmacéutico materiales, equipos,
expectativas del tiempo
cliente.

7 | Lograr mayor El representante/ | S/ 1500 Local de la 1
competitividad en el | duefio (Quimico | mensuales empresa, afio.

mercado
farmacéutico.

Farmacéutico

materiales, equipos,
tiempo
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10. Cronograma de actividades
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NO

tarea

Inicio

Final

Meses (Enero -Diciembre)

Programar reuniones con el
equipo de trabajo y dar
conocer la importancia de
aplicar servicio a la
comunidad.

01-01-22

30 -06 -22

Priorizar la

capacitacion en

la formulacion

de programa de mejora
continua en el sistema de
gestion de calidad

01-01-22

30 -06 -22

Hacer capacitaciones
didacticas al personal sobre la
entrada de nuevos productos
farmacéuticos

01 -01-22

30 -06 -22

Aplicacion

practica del programa de
revision continua en
gestion de

calidad

01 -01-22

30 -06 -22

Lograr un mejor
posicionamiento en el
mercado farmacéutico.

01 -01-22

30 -06 -22

Convertirse en una empresa
competitiva y superar las
expectativas del cliente.

01 -01-22

30-09 -22

Lograr mayor competitividad
en el mercado farmacéutico.

01 -01-22

30-12 -22
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Anexos

1. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o nimero  [Total (S/.)
Suministros (*)

Impresiones 0.30 200 60.00
Fotocopias 0.20 200 40.00
Empastado 30 2 60.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 5 50.00
Lapiceros 2.00 5 10.00
USB 16 Gb 35.00 1 35.00
Servicios

Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Uso de Internet 50,00 3 150,00
Sub total 505.00
Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacion 4.00 50 200.00
Sub total 200.00
Total de presupuesto desembolsable 705.00

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria Base % o0 nimero [Total (S/.)
Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
/Aprendizaje Digital - LAD)

Busqueda de informaciénenbase 35.00 2 70.00
de datos

Soporteinformatico ~ (Maddulo de 40.00 4 160.00
Investigacién del ERP University -

MOIC)

Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional

Sub total 400.00
Recurso humano

/Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1357.00
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2. Cronograma de actividades
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2018 2019 2020
N° | Actividades SEMESTRE | SEMESTRE | SEMESTRE | SEMESTRE
I I ] I
112/3/4/1/2|3/4/1/2|34/1|2|3|4

1 | Elaboracién  del Proyecto X

Revision del proyecto por el jurado de
2 | investigacién X

Aprobacién del proyecto por el
3 | Jurado de X

investigacion

Exposicién del proyecto al Jurado de
4 | investigacion X

Mejora del marco tedrico y
5 | metodolégico X | X| X| X

Elaboracion y validacion del

instrumento de recoleccion de
6 | Informacion X

Elaboracion del consentimiento
7 | informado X
8 | Recoleccion de datos

X
9 | Presentacion de resultados
X

Analisis e
10| Interpretacion de los resultados X
11| Redaccion del informe preliminar

X

Revision del informe final de la tesis
12| por el Jurado de Investigacion X

Aprobacion del informe final de la
13| tesis por el Jurado de

Investigacion. X

Presentacion de ponencia en jornadas
14| de investigacion X
15| Redaccion de

articulo cientifico X
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3. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catolica)

Instituto de Investigacion (11U)

La gestion de calidad y el uso de las TIC en la Mype Farmacia San Josg,
del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afo 2019 y propuesta de

mejora.

Alumno Investigador: Luis Enrique Vilela Crisanto (Estudiante de Administracion de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote)

Docente Asesor. Magister Carlos David, Ramos Rosas (Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote)

Fecha de Version: 30 de Octubre, 2018 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado ciudadano,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad y el uso de las TIC en la Mype Farmacia San
Jose, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2019 y propuesta de mejora. Nos
gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira
si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a llenar
la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los cuadros vacios y marcar la opcién que

corresponda a su respuesta. Agradecemos de antemano su participacion.
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Consentimiento Informado

Proposito del proyecto de investigacion

Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad y el uso de las TIC en
la Mype farmacia San José del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2019 y propuesta

de mejora.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacién como voluntario en un estudio de investigacion que
tiene gran importancia por cuanto llenara el vacié de conocimiento debido a que no existe
reporte de las principales caracteristicas de la Gestion de calidad y el uso de la TIC en la Mype
Farmacia San José, del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2019 y propuesta de

mejora.

Procedimientos

Si Ud. accede participar, le pediremos que complete un cuestionario estructurado de
gestion de calidad y de marketing, como instrumento de recoleccién de datos, mediante la
técnica de la encuesta a una muestra poblacional que se calculara de la poblacion de Sullana. El

cuestionario demora aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningun riesgo para la “Farmacia San José” que administra.

Beneficios
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El estudio no presenta ningln beneficio para usted, pero podria beneficiar a la parte
cientifica humanistica ya que reportard una perspectiva de la Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad y el uso de las TIC en la Mype Farmacia San José, del
cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio 2019 y propuesta de mejora Pago por

participacion

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos por

su participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacion recogida en este estudio serda manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la Farmacia para propositos del estudio,
no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada sera guardada en bases de
datos protegidas con contrasefias. Usted no sera identificable ya que solo nimeros seran usados

en vez de nombres en las bases de datos.

Compartiendo su informacion con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias cientificas,
pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda identificarlo. Su nombre no aparecera

en ninguna publicacién de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

e Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de la
Universidad Sede Central-ULADECH-Catolica-EPADM. Al celular 980 259211 si tienes

dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion, puedes
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llamar a la Escuela Profesional de Administracion, Telf.: 350190, E-mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

e Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la
ULADECH Cat6lica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no ha sido
tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité

Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catdlica
Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracién del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi consentimiento
para participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca del estudio, éstas seran

contestadas por la investigadora listada en el punto anterior.
Doy permiso a la investigadora para:

Usar la informacion colectada en este estudio Si-No
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4. Firma duefio de la farmacia

""Afio de Ia Lucha Contra la Corrupcién y la Impunidad”

N

SOLICITO: REALIZAR el siguiente cuestionario

SENOR:

Yo, LUIS ENRIQUE VILELA CRISANTO, identificado con DNI N°
75021119, con domicilio real en calle Apurimac N° 154 del distrito de
bellavista, provincia de Sullana .ante Ud. Con respeto me presento ¢ indico
a usted lo siguiente;

De acuerdo al cirso tesis de investigacion en la universidad catolica los
angeles de chimbote para cumplir con unos puntos de desarrollo de m
mvestigacion es necesario tener en cuenta ef siguiente cuestionario:

(Ubicacion de la farmacia?- (;Nombre del propietario?- ;fecha de inicio de
sus actividades economicas o comerciales?- ;Nombre comercial de la
farmacia?- jQué afo fue inscrita a la SUNAT? - (Numero de RUC de la
farmacia? - | El mimero de trabajadores?

Como otro punto a pedir es necesario tener evidencias (fotos con el grupo
de trabajo)

Mi namero de celular es 990519609
GRACIAS POR LO EXPUESTO:
Atentamente

Bellavista. 26 de mayo del 2019

i

Luis Enrique Vilela Crisanto

DNI N°75021119
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ANEXOS
1. ENCUESTA

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las \
micro y pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion
denominado “LA GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LAS TICS
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO DE
FARMACIAS DEL CERCADO DE SULLANA - PROVINCIA DE
SULLANA, ANO 2017.”, La informacion que usted nos proporcionari

serd utilizada s6lo con fines académicos y de investigacion, por lo que s¢ le
agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

VARIABLE: GESTION DE LA CALIDAD SI | NO
I.¢La empresa tiene fijados los objetivos
institucionales, de acuerdo a los lineamientos
del proceso administrativo?
2. (La empresa mantiene politicas relacionadas
con la calidad, con el fin de conseguir los
objetivos propuestos?

3. ¢(La empresa cuenta con un organigrama

_eficiencia los planes definidos?

4. (La empresa tiene establecido su Manual de
Operacion y Funciones de manera organizada y
detallada?

5. (La empresa a través de su administrador, ejerce
una buena comunicacion y al mismo tiempo
apoya a los trabajadores durante el desarrollo de
sus funciones? 1 l

estructurado en el que se cumpla con eficacia y A




6. ;La empresa realiza actividades de motivacion
con los trabajadores para alcanzar los objetivos
empresariales?

7. ;La empresa lleva a cabo medidas correctivas
para corregir problemas detectados en su
~ proceso administrativo?

10,  ;Sabe usted si la empresa cumple con

8. ;La empresa controla el desempeiio real de sus
trabajadores, con el fin de determinar si se¢

ajustan a los objetivos laneados?

9. ;La Farmacia tiene planteadas politicas de
calidad, en cuanto a la venta de los
medicamentos?

realizar evaluacion de los servicios que brinda a
la comunidad?

1. (La empresa establece programas de
mejora continua, con el fin de conocer en qué
aspectos se deben mejorar?

12. :La farmacia ofrece productos de calidad
con el fin de satisfacer a los clientes?

14 jlLa empresa desarrolla e imparte

13. ;La empresa realiza los planes de
induccion con los trabajadores con el fin de dar
a conocer cuil es la cultura de la empresa, sus
valores v sus objetivos de calidad?

seminarios a sus trabajadores, con el fin de
mantener estabilidad empresarial?

15. ¢La empresa lleva a la practica el
seguimiento de objetivos y tareas a desarrollar
por los trabajadores?

16. (La empresa realiza de forma periodica
revisiones y evaluaciones constantes del sistema
de gestion de calidad en todos sus

departamentos? 1

—
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5. Poblacion y muestra

Poblacion

P1: Para la variable gestion de calidad la poblacion estuvo conformada por los
trabajadores de la Farmacia “San José”. Por lo que se considera una poblacion finita, siendo el

numero de 02 trabajadores.

P2: Para la variable TIC, la poblacion es de caracter externa, es decir, la poblacion estuvo
conformada por los clientes que acuden a la Farmacia en estudio, ya que son ellos los que dieron

su opinion respecto a la variable, por tanto, se considera infinita.

Muestra

M1: La muestra para la variable gestién de calidad viene dada de forma exclusiva a los
trabajadores, siendo una muestra igual a la poblacién; es decir, N = n, ya que segun Navarro
(Como se citd en Veloso, 2015) “en el caso de estudios con una poblacion muy pequeia, se

recomienda trabajar con un disefio censal que consiste en trabajar con la poblacion total” (p.56).

M2: Para la variable Tic, la muestra estuvo conformada por los clientes, por lo cual se
considera una muestra infinita puesto que no se sabe exactamente el nimero del cual esta
conformada la poblacion. Por lo tanto Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) sefialan que se

requiere de férmula estadistica.

Para calcular la muestra del Proyecto de investigacion se usara la siguiente formula:
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Donde:

n= Tamafo de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de Confianza considerado (para 95% de confianza Z=1.96)
p= Probabilidad de Ocurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de No Ocurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)

3 1.962 % 0.50 * 0.50
n= 0.102

n= 96

La muestra de la presente investigacion estuvo conformada por 96 clientes que compran

medicamentos en la farmacia en estudio ubicada en el cercado de Sullana, afio 2019



6. Encuesta

146

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

\'nQormacic’m y colaboracién.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de la Mype para desarrollar el trabajo de investigacion
denominado “LA GESTION DE CALIDAD Y EL USO DE LAS TIC EN LA MYPE FARMACIA SAN JOSE, DEL
CERCADO DE SULLANA - PROVINCIA DE SULLANA, ANO 2019 Y PROPUESTA DE MEJORA.”. La informacién que

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

J

VARIABLE: GESTION DE LA CALIDAD

Sl

NO

¢La empresa tiene fijados los objetivos institucionales, de acuerdo a los

lineamientos del proceso administrativo?

¢La empresa mantiene politicas relacionadas con la calidad, con el fin

de conseguir los objetivos propuestos?

¢La empresa cuenta con un organigrama estructurado en el que se

cumpla con eficacia y eficiencia los planes definidos?

¢Laempresa tiene establecido su Manual de Operacion y Funciones de

manera organizada y detallada?

¢La empresa a través de su administrador, ejerce una buena
comunicacion y al mismo tiempo apoya a los trabajadores durante el

desarrollo de sus funciones?

¢La empresa realiza actividades de motivacién con los trabajadores para

alcanzar los objetivos empresariales?

¢La empresa lleva a cabo medidas correctivas ante los problemas

detectados en su proceso administrativo?




¢La empresa controla el desempefio real de sus trabajadores, con el fin

de determinar si se ajustan a los objetivos planeados?

¢La Farmacia tiene planteadas politicas de calidad, en cuanto a la venta

de los medicamentos?

¢Sabe usted si la empresa cumple con realizar evaluacion de los

servicios que brinda a la comunidad?

¢La empresa establece programas de mejora continua, con el fin de

conocer en qué aspectos se deben mejorar?

¢La farmacia ofrece productos de calidad con el fin de satisfacer a los

clientes?

¢La empresa realiza los planes de induccién con los trabajadores con el
fin de dar a conocer cual es la cultura de la empresa, sus valores y sus

objetivos de calidad?

¢La empresa desarrolla e imparte seminarios a sus trabajadores, con el

fin de mantener estabilidad empresarial?

¢La empresa lleva a la practica el seguimiento de objetivos y tareas a
desarrollar por los trabajadores?

¢La empresa realiza de forma periddica revisiones y evaluaciones
constantes del sistema de gestion de calidad en todos sus

departamentos?
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VARIABLE : TIC

S

NO

¢Usted esta de acuerdo que la farmacia implemente el uso las TIC en su

servicio al publico, para mejorar los procesos de venta?

¢ Considera que es una ventaja que la farmacia haga uso de las Tic ya

que fideliza a sus clientes?

¢Le gustaria que la farmacia facilite la compra de medicamentos a

través de video llamadas?

¢Para usted le es ventajosa la adquisicion de compras de medicamentos

a través de comunicaciones virtuales?

¢ Considera necesario que la farmacia implante el servicio de consulta

de precios de medicamentos a través de su pagina web?

¢Estaria a favor que la farmacia, realice ventas de medicamentos a

través de Facebook?

¢Estaria de acuerdo que la farmacia tenga un servicio virtual donde se

pueda hacer simulaciones de compra para saber cuanto va a gastar?

¢Cree que la farmacia deba hacer uso de variadas plataformas virtuales

para tener una constante interaccion con el cliente?

¢ Considera necesario que la farmacia le envié a través de correo
electrdnico, la actualizacion de precios de medicamentos que usted

compra con frecuencia?

¢Le gustaria que la farmacia utilice app, que le dé informacién

instantanea de horario de atencién al publico?

¢ Considera importante que la farmacia realice consultas de precios de

medicamentos en tiempo real a través de una movil?

¢Cree que la farmacia deba usar herramientas tecnoldgicas que estan al

alcance de todas las clases sociales y econémicas del mercado?

¢Considera innovadora la idea que la farmacia, realice la atencion al

cliente en forma virtual?

¢Cree que la farmacia al usar diversos tipos de TIC les facilitarian la

compra de los medicamentos a los clientes?
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7. Validacién de encuesta por Juicio de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
administradora y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar
que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo: LA
GESTION DE CALIDAD Y EL USO DE LAS TIC EN LA MYPE FARMACIA SAN JOSE,
DEL CERCADO DE SULLANA - PROVINCIA DE SULLANA, ANO 2018 Y PROPUESTA
DE MEJORA, presentado por el estudiante universitario VILELA CRISANTO, LUIS
ENRIQUE de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden
a aspectos como la adecuacién (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos
de la investigacion); la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la investigacion) y la
redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:



MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

ORD

EN

PREGUNTA

CRITERIOS DE EVALUACION

¢ES
pertinente
conel
concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion

?

¢ES

tendencioso

0

aquiescente

?

;Se
necesita
mas

items
para
medir el
concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

SI | NO

Sl

NO

Sl

NO

SI | NO

PEGUNTAS PARA TRABAJADORES

ler
O.E

Determinar las fases del proceso administrativo
de la gestion de calidad en la Mype Farmacia San
José, del cercado de Sullana - Provincia de
Sullana, afio 2018

¢La empresa tiene fijados los objetivos
institucionales, de acuerdo a los lineamientos del
proceso administrativo?

¢La empresa mantiene politicas relacionadas con la
calidad, con el fin de conseguir los objetivos
propuestos?

¢La empresa cuenta con un organigrama estructurado
en el que se cumpla con eficacia y eficiencia los
planes definidos?

¢Laempresa tiene establecido su Manual de
Operacion y Funciones de manera organizada y
detallada?

¢La empresa a través de su administrador, ejerce una
buena comunicacion y al mismo tiempo apoya a los
trabajadores durante el desarrollo de sus funciones?

¢La empresa realiza actividades de motivacion con
los trabajadores para alcanzar los objetivos
empresariales?

¢La empresa lleva a cabo medidas correctivas ante
los problemas detectados en su proceso
administrativo?

¢La empresa controla el desempefio real de sus
trabajadores, con el fin de determinar si se ajustan a
los objetivos planeados?

2.do
O.E

Describir los elementos que componen el sistema
de gestion calidad en la Mype Farmacia San José,
del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio
2018.

¢La Farmacia tiene planteadas politicas de calidad,
en cuanto a la venta de los medicamentos?

10

¢ Sabe usted si la empresa cumple con realizar
evaluacion de los servicios que brinda a la
comunidad?

11

¢La empresa establece programas de mejora
continua, con el fin de conocer en qué aspectos se
deben mejorar?

12

¢La farmacia ofrece productos de calidad con el fin
de satisfacer a los clientes?
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13 ¢La empresa realiza los planes de induccién con los X X X X
trabajadores con el fin de dar a conocer cual es la
cultura de la empresa, sus valores y sus objetivos de
calidad?
14 ¢La empresa desarrolla e imparte seminarios a sus X X X X
trabajadores, con el fin de mantener estabilidad
empresarial?
15 ¢Laempresa lleva a la practica el seguimiento de X X X X
objetivos y tareas a desarrollar por los trabajadores?
16 ¢La empresa realiza de forma periddica revisiones y X X X X
evaluaciones constantes del sistema de gestion de
calidad en todos sus departamentos?
MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS
ORD PREGUNTA CRITERIOS DE EVALUACION
EN ¢Es ¢Necesita | ¢(Es ¢Se
pertinente | mejorar la | tendencioso | necesita
con el redaccion | o mas
concepto? | ? aquiescente | ftems
? para
medir el
concepto?
VARIABLE TIC SI | NO | SI | NO | SI NO | SI | NO
PEGUNTAS PARA CLIENTES
3.er Describir las ventajas del uso de las TIC en la
O.E Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana -
Provincia de Sullana, afio 2018.
17 ¢Usted esté de acuerdo que la farmacia implemente X X X X
el uso las TIC en su servicio al publico, para mejorar
los procesos de venta?
18 ¢Considera que es una ventaja que la farmacia haga X X X X
uso de las Tic ya que fideliza a sus clientes?
19 ¢Le gustaria que la farmacia facilite la compra de X X X X
medicamentos a través de video llamadas?
20 ¢Para usted le es ventajosa la adquisicién de X X X X
compras de medicamentos a través de
comunicaciones virtuales?
21 ¢Considera necesario que la farmacia implante el X X X X
servicio de consulta de precios de medicamentos a
través de su pagina web?
22 ¢Estaria a favor que la farmacia, realice ventas de X X X X
medicamentos a través de Facebook?
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4.t0
O.E

Determinar las caracteristicas de las TIC en la
Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana -
Provincia de Sullana, afio 2018.

23

¢Estaria de acuerdo que la farmacia tenga un servicio
virtual donde se pueda hacer simulaciones de compra
para saber cuanto va a gastar

24

¢ Cree que la farmacia deba hacer uso de variadas
plataformas virtuales para tener una constante
interaccion con el cliente?

25

Considera necesario que la farmacia le envié a través
de correo electrénico, la actualizacién de precios de
medicamentos que usted compra con frecuencia?

26

¢Le gustaria que la farmacia utilice app, que le dé
informacion instantanea de horario de atencion al
publico?

27

¢ Considera importante que la farmacia realice
consultas de precios de medicamentos en tiempo real
a través de una app movil?

28

¢Cree que la farmacia deba usar herramientas
tecnoldgicas que estén al alcance de todas las clases
sociales y econdmicas del mercado?

29

¢Considera innovadora la idea que la farmacia,
realice la atencion al cliente en forma virtual?

30

¢Cree que la farmacia al usar diversos tipos de TIC
les facilitarian la compra de los medicamentos a los
clientes?

pr=— AN TS RTINS o
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Juicio de expertos
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS
YoM Nmer Feemin Cosdille Merques . con cédula de colegiatura
JEME . con profision Lep. n Citacres Adminibiugy  eerciend

)

actualmente como experto; poe medio de la presente bago constar que he revissdo con
fines de validacion el & de focchtn de datos del trabajo: LA GESTION

DE CALIDAD Y EL USO DE LAS TIC EN LA MYPE FARMACIA SAN JOSE, DEL
CERCADO DE SULLANA - PROVINCIA DE SULLANA, ARO 2018 Y
PROPUESTA DE MEJORA, p fo por el di universitario VILELA
CRISANTO, LUIS ENRIQUE de la excuela de Administracion. Los resultados de la

revision reslizada cormesponden a4 aspectos ¢omo la ad iém ( pondencia del
contenido de ln pregunta con ks objetivos de b i igacion); la perti ia (relacid
estrecha de la p con la | igacidn) v In redaccion (interpretacion univeca del

enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del wso del vocabulario
téenlcn) de cada uno de los items presentados; el detalle s¢ presenia en el cvadro a

continuagion:

-
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

ORDEN

PREGUNTA

CRITERIOS DE EVALUACION

iFs
tendencionsn

squicscente

g'k"

=t UL

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

S1 | NO

St

PEGUNTAS PARA TRABAJADORES

11

Determinar las fases del proceso administrative
e I3 gestion de calidad en la Mype Farmacia San
José, del cercade de Sallana - Proviocia de

Sullana, afio 2018

oL empress tene Tigudos Jos objetivos
instituciveales, de acuerdo a los lisenmientos del
AT

Aaemp itiene politicas relacionadis <oa 18
calided, con ¢l fis de conseguir los objetivos
propuesios?

212 cmpresa coteta con wn orpaRigTmTS etucomado
en el que 5o cumpéa con eficaciz ¥ eficienciz los
o ’ — ——— P—
Jaempress tiene establecido su Manual de
3n y Fumciones de manen: organizads y

)

-

XX N [X X |¥

4

Y T XX Y XX

!
1
-
|

M X IX X X X %

X

XX R X X % X

% |

i

-

en cuanto 3 la vents de los modicamentos®

10

+Sabve usted 5i la empresa cumple con realizar
eviduackin de los serviclos gue brinda a la
comunidad?

1

L0 empresa establoce p de mejors
cuntinua, com el fim de conocer en qué aspectos se
deben mejoru?

12

;L Farmacia ofrece productas de calidad coo ¢l fin
de satsfacer a bos clientes?

XX [X[X

% IR [X
%X X[

XIXIX[X
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(La empresa realiza los planes de mdoccion con los
trabajadoses com el fin de dar 2 conccer cudtl es la
caltura de ks empeesa, sus valores ¥ sus objetives de
caladad?

(L2 empresa desarrolia ¢ mparte stmamanos 3 s
m:udl’hdemmm

canpresarial?
mmmnhuﬁmdmk
Jos trabujadores?

VX y tarcas a d

RIR[K[X
PANINIRE
XFX R
X[ X[ X[

Jaawﬂn&hnn“amy
cvalusciooes constantes del sistema de gestion de
calidod en todos sus departamensas”

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

PREGUNTA CRITERIOS DE EVALUACION
TR TETE
wacl reduccion | o miss
concepta? | 7 aguicsoenie | [rems

? P
medir ¢l
VARIABLE TIC st[no [sino [st[no [st [ xo
PEGUNTAS PARA CLIENTES

Describir las ventajas del wso de las TIC en ln
Mype Farmacia San José, el cerendo de Sultana -
Provincia de Sullama, afo 2018, L Y

‘waathmm

ol wso fas TIC en s servicio al péblic, para mejors
los p de veeza?

(Consadern que cs una ventaja que ks flumacia hage
wso de las Tie yi que Ddeliza @ sus clientes?

0 i To foracis Tockiis e Gaepes i
medicamentos o traves de video Mamadas?

Hur usted Je es ventajoss la adguisicion do
compis de medscamentos 3 ravds de
virmales?

XX XX [®

medicamensos i través de Facebook ?

XX XX X

| i Fstaria de acuerdo que I farmaca fenga un servicio

Determinar las caracteristicas de las TIC en la
Mype Furmacia Sam José, del cercade de Sullsan -
Provincia de Sullana, ado 2018,

virisl dondle s pucda hacer simulaciones do compra
para saber cudinio va o gastar

X

Bl

Uil

i
S XX KX
31 XX XXX




$Uree que bs farmsacia doba hacer uso de vanadas
plataformas virtuales para tener ws constanie
micrnccién con e clienic?

«Considera necesano que 1o farmacs Ie cnvié a

truves de corren electrémico, 1a actualizacion de

precios de medicamentos que esied commta con
a?

X X

il gastaria que ta farmacis utilice app, que Je &
mibemaciin instamtines de borario de sencion al

2

b~

28

¢('oﬁénmuhhmm
consultas de peecios de modicimentos e tiempo real
A través de una app movil?

iCree que I farmaces deba whor bermamienzas
icaes que estén al alcance de lodes o clases
sociales v econdmicas del mercado?

Considera innovadors i ideu que Tn farmecia,
Tealice la atencion al cliente en forma viroal?

30

«Cree que la farmacia ol usar divensos tipoes de TIC
Jes facilitartan la compra de o medicamentos 2 Jos
chientes?

KIX[X

KIRX X[ X [

XXX X% [ X

XIX[X XXX X
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Juicio de expertos
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTQOS

Yo, Exilda Elena Pefia Alvarado con cédula de colegiatura N° 12812, con profesion Lic. Ciencias
Administrativas, Mg. Administracion y Direccion de Empresas y ejerciendo actualmente como
experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos del trabajo: LA GESTION DE CALIDAD Y EL USO DE
LAS TIC EN LA MYPE FARMACIA SAN JOSE, DEL CERCADO DE SULLANA -
PROVINCIA DE SULLANA, ANO 2018 Y PROPUESTA DE MEJORA, presentado por el
estudiante universitario VILELA CRISANTO, LUIS ENRIQUE de la escuela de
Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la
adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion);
la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso
del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro

a continuacion:

) —
,,Z 0, 4 (—

Mg. Efilda Elena Peria Alvarado
L\lC‘ hClEN‘ClASADF.C!!\iSTRATl\'AS
' CLAD -12812




MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

ORDEN

PREGUNTA

CRITERIOS DE EVALUACION

¢ES

pertinente

con el

concepto?

?

¢ Necesita
mejorar la
redaccion

¢ES

tendencioso

0

aquiescente

?

:Se

necesita

mas
Items
para

medir el

concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

PEGUNTAS PARA TRABAJADORES

ler
O.E

Determinar las fases del proceso administrativo
de la gestion de calidad en la Mype Farmacia San
José, del cercado de Sullana - Provincia de
Sullana, afo 2018

¢ La empresa tiene fijados los objetivos
institucionales, de acuerdo a los lineamientos del
proceso administrativo?

¢La empresa mantiene politicas relacionadas con la
calidad, con el fin de conseguir los objetivos
propuestos?

¢La empresa cuenta con un organigrama estructurado
en el que se cumpla con eficacia y eficiencia los
planes definidos?

¢Laempresa tiene establecido su Manual de
Operacion y Funciones de manera organizada y
detallada?

¢La empresa a través de su administrador, ejerce una
buena comunicacion y al mismo tiempo apoya a los
trabajadores durante el desarrollo de sus funciones?

¢La empresa realiza actividades de motivacion con
los trabajadores para alcanzar los objetivos
empresariales?

¢La empresa lleva a cabo medidas correctivas ante
los problemas detectados en su proceso
administrativo?

¢La empresa controla el desempefio real de sus
trabajadores, con el fin de determinar si se ajustan a
los objetivos planeados?

2.do
O.E

Describir los elementos que componen el sistema
de gestion calidad en la Mype Farmacia San José,
del cercado de Sullana - Provincia de Sullana, afio
2018.

¢La Farmacia tiene planteadas politicas de calidad,
en cuanto a la venta de los medicamentos?

10

¢ Sabe usted si la empresa cumple con realizar
evaluacion de los servicios que brinda a la
comunidad?

11

¢ La empresa establece programas de mejora
continua, con el fin de conocer en qué aspectos se
deben mejorar?

12

¢La farmacia ofrece productos de calidad con el fin
de satisfacer a los clientes?
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_________ .,Z/‘f.

Mg. Efilda Ele ena Peiia Alvarado
LICEN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD -12812

13 ¢La empresa realiza los planes de induccion con los X X X X
trabajadores con el fin de dar a conocer cuél es la
cultura de la empresa, sus valores y sus objetivos de
calidad?

14 ¢La empresa desarrolla e imparte seminarios a sus X X X X
trabajadores, con el fin de mantener estabilidad
empresarial?

15 ¢La empresa lleva a la practica el seguimiento de X X X X
objetivos y tareas a desarrollar por los trabajadores?

16 ¢ La empresa realiza de forma periddica revisionesy | X X X X
evaluaciones constantes del sistema de gestion de
calidad en todos sus departamentos?

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

ORDEN PREGUNTA CRITERIOS DE EVALUACION
(ES ¢Necesita | ¢Es :Se
pertinente | mejorar la | tendencioso | necesita
con el redaccion | o Mmas
concepto? | ? aquiescente | [tems
? para
medir el
concepto
?
VARIABLE TIC SI { NO | SI | NO | SI NO | SI | NO

PEGUNTAS PARA CLIENTES

3.er Describir las ventajas del uso de las TIC en la
O.E Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana
- Provincia de Sullana, afio 2018.
17 ¢Usted esta de acuerdo que la farmacia implemente X X X X

el uso las TIC en su servicio al publico, para
mejorar los procesos de venta?

18 ¢ Considera que es una ventaja que la farmacia haga | X X X X
uso de las Tic ya que fideliza a sus clientes?

19 ¢Le gustaria que la farmacia facilite la compra de X X X X
medicamentos a través de video llamadas?

20 ¢Para usted le es ventajosa la adquisicion de X X X X
compras de medicamentos a través de
comunicaciones virtuales?

21 ¢ Considera necesario que la farmacia implante el X X X X
servicio de consulta de precios de medicamentos a
través de su pagina web?

...... ¢ ..JZM

Mg. Efilda Elena Peria Alvarado
L1C.EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD - 12812
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¢Estaria a favor que la farmacia, realice ventas de X
medicamentos a través de Facebook?

4.t0
O.E

Determinar las caracteristicas de las TIC en la
Mype Farmacia San José, del cercado de Sullana
- Provincia de Sullana, afio 2018.

23

¢Estarfa de acuerdo que la farmacia tenga un X
servicio virtual donde se pueda hacer simulaciones
de compra para saber cunto va a gastar

24

¢ Cree que la farmacia deba hacer uso de variadas X
plataformas virtuales para tener una constante
interaccion con el cliente?

25

Considera necesario que la farmacia le envie a través | X
de correo electronico, la actualizacion de precios de
medicamentos que usted compra con frecuencia?

26

¢Le gustaria que la farmacia utilice app, que le dé X
informacion instantanea de horario de atencion al
publico?

27

¢Considera importante que la farmacia realice X
consultas de precios de medicamentos en tiempo
real a través de una app movil?

28

¢ Cree que la farmacia deba usar herramientas X
tecnoldgicas que estén al alcance de todas las clases
sociales y econdmicas del mercado?

29

¢Considera innovadora la idea que la farmacia, X
realice la atencion al cliente en forma virtual?

30

¢Cree que la farmacia al usar diversos tipos de TIC X
les facilitarian la compra de los medicamentos a los
clientes?

N CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD -12812
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8. Confiabilidad del instrumento

“Ano de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”
Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS
ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:
Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realiz6 una prueba piloto, a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 22 personas con el

fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midi6 la” Gestion de calidad y el uso de las TIC en la
MYPE farmacia San José, del cercado de Sullana - provincia de Sullana, afio 2019 y
propuesta de mejora. fue validado por expertos que acrediten experiencia :n el area,
para emitir los juicios y modificar la redaccion del texto para que sea comprensible por

el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

version 25. Dando el siguiente resultado:

COESPE 214

as
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL pER
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VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Estadistica de Fiabilidad
N° de Preguntas | Alfa Cronbach
[ 16 | 0.931 |

Estadist cas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala siel Correlacion total  Cronbach si el
siel elemento se elemento se ha de elementos  elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
PO1 11,25 20,250 962 917
P02 11,25 20,250 962 917
PO3 11,25 20,250 962 917
P04 10,75 25,583 .000 935
P05 11,25 20,250 962 917
P06 11,25 20,250 962 917
PO7 10,75 25,583 000 935
P08 11,00 22,000 a1 ,925
P09 11,00 24,000 272 938
P10 11,00 22,000 g1 925
P11 10,75 25,583 ) ,000 935
P12 11,00 22,000 J1 925
P13 11,00 22,000 J11 925
P14 11,25 20,250 .962 917
P15 10,75 25,583 ,000 935
P16 10,76 25,583 000 935

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 93.1 % de confiabilidad con respecto a 16 Preguntas (2 encuestados) de la
Variable Gestion de Calidad.

B L LOZANO RAM@S
COESPE 214
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERY
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA GESTION DE CALIDAD Y
EL USO DE LAS TIC EN LA MYPE FARMACIA SAN JOSE, DEL CERCADO DE SULLANA -
PROVINCIA DE SULLANA, ANO 2019 Y PROPUESTA DE MEJORA

VARIABLE USO DE TIC EN LA MYPE

Estadistica de Fiabilidad

N de Preguntas Alfa Cronbach

14 0.747

.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala siel Correlacion total  Cronbach si el
sielelementose elementoseha  deelementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
PO1 11,10 5,147 ,000 751
P02 11,10 5,147 000 751
P03 11,25 5,145 -,079 779
P04 11,20 4,589 351 733
P05 11,45 4,576 158 766
P06 11,40 3,621 729 877
PO7 11,20 4,905 108 756
P08 11,20 4,905 108 756
P09 11,25 3,987 702 691
P10 11,25 4,092 621 701
P11 11,30 3,905 662 692
P12 11,20 4,274 612 707
P13 11,30 3,905 662 892
P14 11,10 5,147 ,000 751

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 74.7 % de confiabilidad con respecto a 14 Preguntas (20 encuestados) de la
Variable uso de TIC en la MYPE

e

/A ABICAIL LOZANO RAMSS
COESPE 214
COLEAHO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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9. Libro de cddigos

Gestién de calidad
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TIC

P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 p27 P28 P29 P30

Cliente
C1

Cc2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9

C10
Cl1
C12
C13
Cl4
C15
C16
C17
C18
C19
C20
C21
C22
C23
C24
C25
C26
Cc27
C28
C29
C30
C31
C32
C33
C34
C35
C36
C37
C38
C39
C40
C41
C42
C43
C44
C45
C46
C47
C48
C49
C50
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C51
C52
C53
C54
C55
C56
C57
C58
C59
C60
C61
C62
C63
Coe4
C65
C66
C67




10. Resumen de resultados
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VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RESULTADOS
PORCENTUALES
Sl | NO
PRIMER OBJETIVO
Planeacion. ¢Laempresa tiene fijados los objetivos institucionales, de acuerdo a los 100% 0.00%
lineamientos del proceso administrativo?
¢Laempresa mantiene politicas relacionadas con la calidad, con el fin de 100% 0.00%
conseguir los objetivos propuestos?
Organizacion ¢Laempresa cuenta con un organigrama estructurado en el que se cumpla con 100% 0.00%
Fases del proceso eficacia y eficiencia los planes definidos?
administrativo ¢Laempresa tiene establecido su Manual de Operacion y Funciones de manera 100% 0.00%
organizada y detallada?
Direccion ¢Laempresa a través de su administrador, ejerce una buena comunicacion y al 100% 0.00%
mismo tiempo apoya a los trabajadores durante el desarrollo de sus funciones?
L. ¢Laempresa realiza actividades de motivacion con los trabajadores para alcanzar | 100% 0.00%
Gestion los objetivos empresariales?
de Control ¢Laempresa lleva a cabo medidas correctivas ante los problemas detectados en 100% 0.00%
su proceso administrativo?
calidad ¢Laempresa controla el desempefio real de sus trabajadores, con el fin de 100% 0.00%
determinar si se gjustan a los objetivos planeados?
SEGUNDO OBJETIVO
Politicas de ¢La Farmacia tiene planteadas politicas de calidad, en cuanto a la venta de los 100% 0.00%
Calidad medicamentos?
Evaluacion de ¢Sabe usted si la empresa cumple con realizar evaluacion de los servicios que 0.00% 100%
Servicios brinda a la comunidad?
Mejora continua ¢La empresa establece programas de mejora continua, con el fin de conocer en 0.00% 100%
Elementos del gué aspectos se deben mejorar?
sistema de gestion | Satisfaccion al ¢La farmacia ofrece productos de calidad con el fin de satisfacer a los clientes? 100% 0.00%
de calidad cliente
Plan de Induccion | ¢Laempresa realiza los planes de induccién con los trabajadores con el finde dar | 0.00% 100%
a conocer cual es la cultura de la empresa, sus valores y sus objetivos de calidad?
Talent ¢Laempresa desarrolla e imparte seminarios a sus trabajadores, con el fin de 100% 0.00%
Optimization mantener estabilidad empresarial?
Monitoreo de ¢Laempresa lleva a la practica el seguimiento de objetivos y tareas a desarrollar 100% 0.00%
objetivos y tareas por los trabajadores?
Revision del ¢Laempresa realiza de forma periddica revisiones y evaluaciones constantes del 100% 0.00%
sistema sistema de gestion de calidad en todos sus departamentos?
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VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RESULTADOS
PORCENTUALES
sl | NO
TERCER OBJETIVO

Mejorar procesos | ¢Usted estéd de acuerdo que la farmacia implemente el uso las TIC ensu servicio | 100% 0.00%

através delas TIC | al publico, para mejorar los procesos de venta?
¢Considera que es una ventaja que la farmacia haga uso de las Tic ya que fideliza | 100% 0.00%
a sus clientes?

TIC es muy ¢Legustaria que la farmacia facilite la compra de medicamentos a través de 64.71% 35.29%

Ventajas importante para la | video llamadas?

comunicacion ¢Parausted le es ventajosa la adquisicion de compras de medicamentos a través | 89.71% 10.29%

interna de comunicaciones virtuales?

Ofrecerle a tu ¢Considera necesario que la farmacia implante el servicio de consulta de precios | §4.70% 35.30%

empresa, mediante | de medicamentos a través de su pagina web?

su sitio Web ¢Estarfa a favor que la farmacia, realice ventas de medicamentos a través de 69.12% 30.88%

TIC Facebook?
CUARTO OBJETIVO

Inmaterialidad ¢Estaria de acuerdo que la farmacia tenga un servicio virtual donde se pueda 89.71% 10.29%
hacer simulaciones de compra para saber cuanto va a gastar?

Interactividad ¢Cree que la farmacia deba hacer uso de variadas plataformas virtuales para 89.71% 10.29%
tener una constante interaccion con el cliente?

Interconexion ¢Considera necesario que la farmacia le envié a través de correo electrénico, la 83.82% 16.18%

Caracteristicas actualizacidn de precios de medicamentos que usted compra con frecuencia?

Instantaneidad ¢Le gustaria que la farmacia utilice app, que le dé informacion instantanea de 83.82% 16.18%
horario de atencién al pdblico?
¢Considera importante que la farmacia realice consultas de precios de 79.41% 20.59%
medicamentos en tiempo real a través de una app movil?

Penetracion en ¢Cree que la farmacia deba usar herramientas tecnolégicas que estén al alcance 89.70% 10.30%

todos los sectores de todas las clases sociales y econdmicas del mercado?

Innovacion ¢Considera innovadora la idea que la farmacia, realice la atencion al cliente en 79.41% 20.59%
forma virtual??

Diversidad ¢Cree que la farmacia al usar diversos tipos de TIC les facilitarian la compra de 100% 0.00%
los medicamentos a los clientes?
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11. Figuras

a) Referente a las fases del proceso administrativo de la gestion de calidad

Figura 1

Objetivos Institucionales
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Figura 2

Politicas relacionadas con la calidad
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Figura 3

Organigrama estructurado
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Figura 4

Manual de operacién y funciones
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Figura 5

Comunicacion organizacional
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Figura 6

Actividades de motivacion
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Figura7

Medidas Correctivas
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Figura 8

Control del desempefio
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b) Referente a las fases del proceso administrativo de la gestion de calidad

Figura 9

Politicas de calidad de la empresa
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Figura 10

Servicios a la comunidad
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Figura 11

Programas de mejora continua
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Figura 12

Ofrece productos de calidad
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Figura 13

Realiza planes de induccion
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Figura 14

Imparte seminarios a sus trabajadores
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Figura 15

Realiza el seguimiento de objetivos
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Figura 16

Revisiones periddicas de evaluaciones de SGC
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c) Referente a las fases del proceso administrativo de la gestion de calidad

Figura 17

De acuerdo que implemente el uso de las TIC
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Nota. Tabla 3

Figura 18

Es una ventaja que la farmacia haga uso de las Tic
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Figura 19

La farmacia facilite la compra a través de video llamadas
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Figura 20

Adquisicion de compras por comunicaciones virtuales
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Figura 21

Servicio de consulta de precios a través de la web
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Figura 22

Ventas de medicamentos a través de Facebook
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d) Referente a las fases del proceso administrativo de la gestién de calidad

Figura 23

Servicio virtual de hacer simulaciones de compra
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Figura 24

Uso de variadas plataformas virtuales
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Figura 25

Envi6 por correo electrénico, los precios de medicamentos
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Figura 26

App de informacion de horario de atencion al pablico
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Figura 27

Consultas de precios de medicamentos a través de app
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Figura 28

Herramientas tecnoldgicas al alcance de las clases sociales
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Figura 29

La farmacia, brinda la atencion al cliente en forma virtual
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Figura 30

Uso de diversos tipos de TIC facilita la compra de los medicamentos
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12. Registro Remype — Sunat

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
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REGATN
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Tipo de Decumento: DAl C35E501S - FIOE CORDOWA, JOZE RAL

Nombre Comercial: FARMACIAZAN JOES
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Estado del Contribuyente: ACTIND
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Sistzma Emisicn de MANLIAL Actividad Comercio Exterior: ZIN ACTIIDAD
Comprobante:
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