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RESUMEN 

La presente investigación constituye a la gestión de procesos, alineada a la atención 

de los clientes, contribuyendo a la mejora de las organizaciones, y de esta forma 

permite realizar un trabajo decente y crecimiento económico (ODS-8), como objetivo 

desarrollar un plan de gestión por procesos de una cadena de boticas para la calidad 

de servicio, y brindar el bienestar a los clientes, mejorando el desempeño de los 

trabajadores. Un estudio de tipo preexperimental descriptivo, se encuesto a una 

muestra de 226 clientes habituales, mediante un cuestionario, se determinaron las 

dimensiones que presentan mayor deficiencia en su desempeño, asimismo se elaboró 

el plan de mejora aplicando estrategias como; la capacitación al personal, la 

reorganización del personal de acuerdo a la afluencia de clientes y la generación de 

políticas que premien el buen desempeño de los trabajadores. Se evaluó la apreciación 

de los clientes sobre la calidad de servicio tanto antes como después de aplicar el plan, 

como resultado, se determinó un crecimiento del 15% de la aceptación de la gestión 

por procesos y el incremento del 25.6% en la calidad. Se concluye que en los planes 

de gestión por procesos se han obtenido resultados satisfactorios sobre la calidad de 

servicio. 

Palabras clave: Gestión de empresas, Calidad de vida laboral, Organización.
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ABSTRACT 

This research constitutes process management, aligned with customer service, 

contributing to the improvement of organizations, and in this way allows for decent work 

and economic growth (SDG-8), with the objective of developing a plan of process 

management of a chain of pharmacies for service quality, and providing well-being to 

customers, improving the performance of workers. A descriptive pre-experimental 

study surveyed a sample of 226 regular clients, using a questionnaire, the dimensions 

that presented the greatest deficiency in their performance were determined, and the 

improvement plan was developed by applying strategies such as; training staff, 

reorganizing staff according to the influx of clients and generating policies that reward 

good performance of workers. Customers' appreciation of the quality of service was 

evaluated both before and after applying the plan, as a result, a 15% growth in 

acceptance of process management and a 25.6% increase in quality was determined. 

It is concluded that the process management plans have obtained satisfactory results 

on service quality. 

Keywords: Business management, Quality of work life, Organization. 
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I. INTRODUCCIÓN

En los últimos años las empresas de diferentes rubros que ofertan servicios

y productos han tomado conciencia que una gran parte de su valor, radica en el 

conocimiento que tienen de sus clientes, si no existieran las empresas no tendrían 

razón de ser (Setiawati et al., 2019), la opinión de los clientes no es la única fuente 

de datos para la empresa, si es la más confiable (Carrasco, 2019). 

Esta investigación aporta a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) 

tales como la OSD 3: "Salud y Bienestar", la ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento 

económico) y la ODS 17 (Alianzas para lograr los objetivos), por el impacto que 

tiene en la salud, el cuidado de la comunidad y a contribuir con el desarrollo 

económico de la región (Quesada, 2021). 

El principal problema de las organizaciones radica en mantener una actividad 

permanente en post de reconocer las necesidades del entorno y realizar planes 

para ejecutar acciones en el momento adecuado (Rita et al., 2018) para seguir 

manteniendo una posición activa en el mercado, hablamos de una gestión basada 

en sus procesos, un estudio en Ecuador por Álava y Lisbeth (2020), en la cual 

menciona que la renovación de procesos denota la intervención del área 

administrativa durante el desarrollo del quehacer de la empresa, puesto que 

constantemente están evaluando los resultados de cada parte de la cadena. 

Otro estudio en México, por Rojas et al. (2020) hace mención que la 

satisfacción del cliente es un tema de mucho interés en las empresas de hoy en día 

y esta satisfacción está directamente relacionada con la calidad de servicio que los 

trabajadores brindan en la atención, debido a la globalización el cliente ya tiene 

nociones de lo que es una atención perfecta y sus expectativas han crecido con el 

tiempo, la calidad certifica la reputación de la empresa (Khan et al., 2022). Otro 

autor que menciona la satisfacción del cliente como un objetivo primordial es 

Romaní (2019) quien resalto que las características más apreciadas en la atención 

son: el trato y la amabilidad. 

Las organizaciones no solo cumplen con el rol de dirigir las empresas 

buscando ocupar todos los mercados posibles, estas también tienen el rol de buscar 

la satisfacción de sus clientes, (Meesala y Paul, 2018) indagando es sus 

preferencias y necesidades, tal como lo mencionan Alvarado et al. (2022), en su 

estudio sobre satisfacción del cliente en una empresa argentina, dedicada a la 
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consultoría especializada en el planeamiento y gestión de empresas, presento 

problemas relacionados a la insatisfacción por parte de sus clientes, mediante 

análisis de Ishikahua se determinó que sus procesos presentan deficiencias y 

retrasos en la atención al cliente, razón por la cual se les hace difícil captar nuevos 

compradores. 

El servicio al cliente es un recurso que puede ayudar exponencialmente a 

los ingresos de una empresa, así lo expresa Chaves y Magali (2019), la cual 

manifiesta que el cliente es un elemento muy importante en el desarrollo de la 

empresa y la calidad de la atención logra múltiples beneficios como, por ejemplo, 

mayores ingresos, fidelización del cliente entre otros (Rosen et al., 2018). 

La calidad del servicio como el marketing empleado son factores que 

intervienen en el proceso de compra, tal como lo menciona Rivaldo (2022), siendo 

este primer elemento, el más imperativo de ambos, entonces, ¿cómo entendemos 

a la calidad del servicio? La calidad de servicio se puede entender como la relación 

que existe entre las expectativas del cliente (lo que espera recibir) y la percepción 

del cliente, (lo que en realidad recibe), cuando una empresa cumple con tales 

expectativas de un cliente, este entra en un estado de “satisfacción”, esto hace que 

tienda a repetir su compra, y cuando es recurrente, se genera la “lealtad del cliente”, 

acciones como estas son clave para incrementar las ventas de las empresas 

(Treviño y Col., 2021). Por otro lado, la misma calidad de atención se ve afectada 

por problemas con la asistencia del personal, causado por el stress laboral, la baja 

visibilidad de los procesos, esto ha obligado a las empresas a buscar en la 

tecnología un recurso alternativo para facilitar un servicio de calidad a sus clientes 

por ejemplo plataformas para ventas por internet. (Victoria, 2022). 

Las cadenas de boticas son un ejemplo que requieren que el personal tenga 

una gran empatía con el cliente, así lo menciona un estudio en una cadena de 

boticas de Santa Luz de Jaén, el cual tuvo deficiencias, para empezar, el personal 

no estaba comprometido con los objetivos de la empresa, y eran recurrentes los 

reclamos por mala atención, en consecuencia no alcanzaban a fidelizar a los 

clientes y las ventas eran irregulares, la conclusión fue elegir una metodología que 

refuerce el impacto que tiene la calidad de servicio que se ofrece al público (Azula 

y Pongo, 2022). 

En las cadenas de boticas de la ciudad de Piura, se encuentran constantes 
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reclamos y quejas por parte de los clientes, causados por la demora en el proceso 

de dispensación de medicamentos, el poco personal que atiende en horas de más 

afluencia de público, hasta la actitud con que son atendidos por el personal. Como 

consecuencia, se perderían clientes y, por lo tanto, perdida en el volumen de ventas, 

además, se generarían oportunidades que aprovecharía la competencia para ganar 

los clientes perdidos, y aún peor, la cadena de boticas dañaría su imagen por la 

mala calidad de servicio que brinda. 

Para la siguiente investigación se planteó como problema: ¿Cómo mejorar 

la calidad de servicio a través de la gestión por procesos en una cadena de boticas 

en la ciudad de Piura 2023?, los problemas específicos planteados son: ¿Cuál es 

el diagnóstico de la gestión por procesos de una cadena de botica en Piura 2023?, 

¿Cómo encontramos el nivel de calidad de servicio de una cadena de botica en 

Piura 2023?, ¿De qué manera se elabora un plan de gestión por procesos para la 

calidad de servicio en una cadena de boticas en Piura 2023?, ¿Qué diferencia se 

presenta entre el antes y el después de la aplicación de un plan de gestión por 

procesos en una cadena de botica en Piura 2023? 

Esta investigación se justificó según criterios de Hernández y Mendoza 

(2018), por su conveniencia porque nos deja analizar los procesos internos de la 

empresa y elaborar un plan de mejora. Por su relevancia social, porque permitirá 

brindar mejora a la atención del consumidor incrementando su bienestar. También 

por las implicancias prácticas, porque pretende aportar al conocimiento sobre la 

relación entre las variables, aportando al marco teórico de futuros investigadores 

sobre el tema mencionado. Por último, se justifica por su utilidad metodológica, 

porque aplica principios científicos como el uso de instrumentos validados por 

expertos para garantizar la veracidad del estudio. 

El objetivo general que tiene esta investigación fue: Elaborar un plan de 

mejora de la gestión por procesos para la calidad de servicios en una cadena de 

boticas en Piura 2023. Los objetivos específicos fueron: Analizar la gestión por 

procesos de una cadena de boticas en Piura 2023, identificar el nivel de la calidad 

de servicio en una cadena de boticas Piura 2023, Diseñar un plan de gestión por 

procesos en una cadena de boticas Piura 2023, 

La hipótesis de la investigación planteada es: el plan de gestión por procesos 

mejora la calidad de servicio en una cadena de botica en Piura 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO
La metodología usada fue la recopilación de diversos estudios obtenidos de 

diferentes bases de datos, como revistas indexadas, repositorios de diversas 

universidades, Web Science, Scielo, Redalyc, Scopus, Google académico, a fin de 

obtener los estudios de acceso libre entre los años 2018 al 2023 que se emplearon 

en la elaboración de este estudio. 

Un estudio de postgrado realizado por Aponte (2022) en Ecuador, tuvo como 

objetivo, elaborar una propuesta de un sistema de gestión por procesos con objeto 

de mejorar la atención en los centros de asesoría de la ciudad de Ambato, un 

estudio cuantitativo y experimental con 385 participantes de muestra seleccionados 

mediante muestreo, el instrumento usado fue el cuestionario de calidad SERVQUAL 

para medir la calidad de servicio al cliente y otro cuestionario PHVA, para la variable 

G. por procesos, los resultados mostraron una relación entre las variables a

estudiar, que tiene un valor de 0,965 y como la significancia es menor que 0,05 se 

puede aceptar que el sistema de gestión por procesos influye en el servicio de 

atención a los clientes en los centros de asesoría académica en Ambato. Las 

conclusiones estimaron que existe una correlación entre las variables antes 

mencionadas. 

Un estudio similar es el de Cunalata (2019), también en Ecuador, un estudio 

cuantitativo, preexperimental. El objetivo de proponer un diseño de procesos para 

un laboratorio, cuya población fue conformada por 35 trabajadores del mismo, se 

usó una encuesta, los resultados reflejaron una mejora debido al plan propuesto y 

un aumento de la productividad entre un 0.4% y un 6.10% al reducir los tiempos 

para cada proceso (selección de materia prima, conversión a productos y control de 

calidad). La conclusión fue la elaboración de un manual de procesos basado en las 

normas ISO-9001:2015, el cual contiene los procesos respectivos para cada 

personal y el tiempo destinado para realizarlo, todo con la finalidad de la mejora 

continua. 

En un estudio cuantitativo y cualitativo hecho por Ibarra (2018), en un 

hospital de Yopal en Colombia, se ocupó de, analizar la calidad de atención al 

usuario en el área de urgencias, a una muestra aleatorizada de 120 usuarios, se 

aplicó una encuesta, los resultados fueron que el hospital Yopal tiene serias 

deficiencias en cuanto a personal profesional, así como deficiencias en el espacio 
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de atención al usuario, sala de esperas muy pequeña, y en cuanto al trato al 

paciente, los trabajadores tienen trato especial con algunos pacientes. En 

conclusión, los pacientes se sintieron muy inconformes con la atención en el 

hospital Yopal, no hay un ambiente adecuado para atender a todos los usuarios y 

el tiempo de cada atención medica es muy corto, por estas razones se dieron 

algunas recomendaciones para mejorar el trato al usuario. 

En última instancia tenemos un estudio en una empresa comercial de México, 

realizado por Silva et al. (2021), el estudio cuantitativo, sirvió para determinar la 

relación entre la satisfacción y calidad en el servicio al cliente, también se propuso 

clasificar el orden de mayor jerarquía de las dimensiones como: confianza, empatía, 

satisfacción, elementos tangibles. Se aplico como técnica, la encuesta, a un total 

de 516 clientes aplicando el estadístico Ro de Spearman, los resultados denotaron 

una correlación significativa entre la variable de calidad en elservicio, la satisfacción 

del cliente (r = 0.820) y lealtad del cliente (r = 0.803), se pudo constatar la existencia 

de una relación estadística significativa entre las variables de estudio, ello genera 

buenas actitudes de repetir la compra en la empresa comercial. 

Estudios a nivel nacional como el de Rivas (2019), cuantitativo, en la ciudad 

de Lima, el objetivo fue elaborar un plan de mejora en el servicio de trasporte en la 

empresa Inversiones Zamcar SAC, dedicado a la minería, el diseño fue cuantitativo, 

cuasi-experimental, para la muestra se consideró los 682 servicios de trasporte de 

carga de materiales a terceros la mineras que ofrece la empresa, la técnica usada 

fue la encuesta, y el instrumento fue el cuestionario aplicado a los conductores de 

la empresa, lo resultados de la aplicación del plan fueron una reducción del 15% 

del combustible empleado, 19.80% de reducción en gastos de mantenimiento y 

reducción del 15% de paradas inesperadas por fallas mecánicas. En conclusión, el 

plan de mejoras implementado, mejoro el servicio de transporte de carga de la 

empresa Inversiones Zamcar SAC. 

Otro estudio relacionado a nivel nacional, de tipo cuantitativo realizado por 

Collahua (2020), en la ciudad de Lima, en una clínica estomatológica Víctor Raúl 

Haya de la Torre, cuyo objetivo fue identificar la relación entre las variables: calidad 

en el servicio, la comunicación interna y gestión por procesos, una investigación 

aplicada de enfoque cuantitativo realizado a una muestra de 40 pacientes, usando 



6 

una encuesta para medir la confiabilidad usando el estadístico denominado Alpha 

Cronbach obteniéndose un coeficiente de Spearman Rho: 0.772 para la variable 

calidad, 0.765 para comunicación interna y 0.867 para la gestión de procesos, para 

un p-valor <0.05. La conclusión fue que se determinó que si existe una relación 

ligeramente positiva entre las variables estudiadas. 

Un estudio de Ubaldo (2019), sobre la presentación de un plan de mejora de 

la calidad de servicio del Hospital Víctor Ramos Guardia en Huaraz, 2018, tuvo 

como objetivo elaborar un plan de mejora para la calidad de servicio de atención al 

usuario, un estudio mixto de y de diseño cuasi experimental, se usó la técnica de la 

encuesta y se usó la entrevista como instrumento, aplicada a una muestra de 212 

usuarios del hospital, los resultados mostraron que los usuarios calificaron la calidad 

de servicio en un nivel regular, las dimensiones fueron: en estructura: 84.4%, 

procesos: 95.7% y resultados: 92.9%. las conclusiones fueron: existen deficiencias 

en cuanto a la calidad de servicio, por consiguiente, el plan de mejora debe estar 

enfocado en mejorar la comunicación y empatía con los usuarios, así como 

implementación de nuevos equipos. 

Por último, un estudio de postgrado de Guevara (2022), tuvo como objetivo 

el verificar como podría, la gestión de procesos, mejorar la atención al usuario en la 

entidad anticorrupción de Chachapoyas, el estudio de tipo cuantitativo, trasversal 

descriptivo simple, la muestra estuvo integrada por 50 personas conformada por 

personal y usuarios de la entidad, se usó como instrumento la encuesta. En los 

resultados se obtuvo que el 59% de la muestra indicaron que la entidad 

anticorrupción tienen conocimiento sobre gestión por procesos, mientras el 25% 

indico que no lo tiene, en tanto a la variable calidad de servicio, se encontró que el 

68% de encuestados esta conformes con la atención brindada, mientras que el 19% 

indico que dicha atención no existe, como conclusión, se confirma que la gestión 

por procesos tiene influencia en la calidad de servicios, quedando como 

compromiso de la entidad el capacitar a su personal para poder brindar un mejor 

trato al usuario y crear valor. 

Las teorías sobre la gestión por procesos señalados por Pérez (2019) 

citando a autores como Shewhart (1930) y Feigenbaum (1951) pioneros en el tema, 

que basaron sus estudios en la modificación de procesos para mejorar la 

productividad en equipos electrónicos. Así mismo en Japón, fue Edward Deming 
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quien dio a conocer los métodos de control estadísticos de procesos, Ishikawa 

(1988) e Imai (1997), quienes desarrollaron lo que se conoció como la “Gestión de 

Calidad Total”. 

En un estudio de Zamora et al. (2017) se menciona que los primeros indicios 

de lo que hoy es la gestión basada en procesos, viene de la segunda década del 

siglo XX, junto a M. Parker Follett, sus trabajos permitieron revaluar el mecanicismo, 

e indicó formas para resolver las deficiencias en la organización. 

Los procesos persiguen el fin de mantener la línea de producción 

constante, y la mejora continua, tal como lo menciona Zaldumbide (2019), 

antiguamente los procesos eran aprendidos de extensos manuales de operación, 

hoy en día con la modernidad, ya existen simuladores virtuales que permiten 

simular la ejecución de los procesos a fin de prever errores en emergentes. 

Para profundizar el estudio se recopilan algunas definiciones importantes 

para este estudio, es así como la variable gestión por procesos se entiende como 

las acciones de interacción de manera lógica, sinérgica y secuencialmente para 

transformar unos insumos (inputs) en salidas (outputs) para poder crear valor y 

satisfacer una necesidad del usuario (Barrios et all, 2019). Otro autor menciona que 

la gestión por procesos orienta a la empresa a planificar sus acciones, es decir, 

poner fechas y monitorear los resultados en el tiempo en que se propone, y que su 

modificación está sujeto a una revisión minuciosa, dicha revisión es constante, por 

ello es factible creer que un procesos o procesos puedan cambiar rápidamente 

(Viteri, 2022), el cual coincide con lo planteado por Bernardo Junior (2023). Por 

último, podemos complementar que la gestión por procesos es descrita como la 

nueva revolución industrial, una revolución que cambiara el panorama 

drásticamente, el futuro es que los procesos sean más automatizados y casi sin 

intervención del elemento humano (Piñuela & Quito, 2020). 

Las dimensiones son los factores que se desprenden de las variables y 

sirven como parámetros para medirlas (Arias & Covinos, 2021). Para la gestión por 

procesos, el primero es; Gestión, esto es interactuar en todas las áreas de una 

empresa, organización, unidades, instituciones formativas, implica también observar 

y evaluar sobre los recursos empleados y las metas alcanzadas (Santillana et al., 

2018), el indicador para esta dimensión es: Administración de organización. La 

segunda dimensión es: Procesos, es una entidad que cumple un 
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objetivo en concreto, una secuencia de actividades que se inicia y termina con un 

cliente o algún usuario, sus indicadores de referencia son: Actividades a realizar y 

Diseño de procesos (Vizcarra, 2022). La tercera dimensión es: Metodología de la 

Gestión, esta es una organización de prácticas y conocimientos basados en análisis 

estadísticos y matemáticos, dedicados a mejorar la calidad de los procesos 

(Gastelum et al., 2018), cuyos indicadores son: Orientación hacia los procesos, 

Medición de procesos, gestión estratégica y mejora de los procesos. 

Podemos citar algunas teorías sobre calidad de servicio, la teoría de la 

calidad general que fue aplicada a 5 países de Asia, (China, Hong Kong, Japón, 

Corea del Sur y Singapur) con la cual se comprobó que la felicidad y la satisfacción 

del cliente está impulsada por la calidad del servicio que recibe (Gong y Yi, 2018) 

la cual tiene un fin primordial que toda empresa debe tener si quiere sobresalir de 

entre su competencia, la calidad se ha vuelto un sistema organizado de acciones 

destinados a generar la confianza necesaria para que el consumidor se sienta 

plenamente conforme al adquirir sus bienes o servicios, tal como lo se menciona en 

un estudio de Diaz (2021), asimismo la teoría sobre la calidad de servicios explicada 

por Peralta et al (2018), refiere que la calidad de servicio se volvió indispensable 

ante la aparición de diversos proveedores para un mismo servicio, yque esta calidad 

va de la mano con otros conceptos como cultura organizacional y gerencia de 

calidad, todos ellos forman el enfoque clave para brindar la experiencia ideal al 

cliente. Sin embargo, fue la teoría del servicio y la calidad de K. Albrecth y Jan 

Carlzon (2014), citado por Chuquista et al., (2020), la que expresa con mayor 

claridad, la indagación de las preferencias del cliente, en esta teoría su técnica fue 

desarrollada en base a algunos principios: conocer lo que busca el cliente, 

determinar las percepciones, hablar frente a frente con los usuarios, se encontró 

también la teoría de las brechas o gaps de Parasuraman, Berry y Zeithaml, quienes 

plantean el modelo “SERVQUAL”, este instrumento permite medir la percepción y 

expectativa de un cliente usando de apoyo sus comentarios dentro de una 

investigación, dicho modelo tiene gran aplicación sobre todo en el rubro de atención 

médica, permite al personal evaluar los procesos defectuosos y tomar acciones 

rápidamente (Jonkisz et al., 2021). 

Entre las definiciones para la variable calidad tenemos que son las 

características totales de un producto que satisface las necesidades y expectativas 
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de un consumidor, así como cumplir con las especificaciones de su diseño original 

(Ubilla, 2019). Otro autor sostiene que la calidad de servicio es un elemento 

intangible, es el proceso donde el resultado no es un bien físico, sino que se 

consume en el momento que se genera (Zarraga, 2018). No menos importante es 

la definición de Ayay, (2021) quien indica que es una relación compartida entre el 

deseo y satisfacción del cliente y la asociación que aborda sus problemas. 

Las dimensiones encontradas para la variable calidad de servicios fueron: 

Empatía, es la capacidad de imaginar los sentimientos de otra persona y adoptar 

su perspectiva para comprender su estado de ánimo (Arenas & Jaramillo, 2018). 

Otra dimensión para la variable se considera la Capacidad de respuesta, es 

la capacidad que tiene una empresa de responder a la demanda de los clientes de 

manera rápida y efectiva, incluye factores como la puntualidad, disposición, rapidez 

y tiempo de ejecución y cumplimiento (Mejías, 2018). 

Luego tenemos a la dimensión confiabilidad, que es la medida de la tasa de 

fallas en un determinado tiempo, cuando una maquina tiene muchas fallas en el 

poco tiempo de trabajo, significa que esa máquina no es confiable, así lo explica 

Velásquez y Alexander (2018) citado por Rosales (2021). 

Por último, tenemos la dimensión de Elementos tangibles, que son aquellos 

recursos perceptibles y que forman parte de la infraestructura tanto interna como 

externa de la empresa, y que se encuentre en total funcionalidad (Arenas & 

Jaramillo, 2018). 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

Fue de tipo Aplicada, ya que se pondrá en marcha un proceso que permitirá obtener 

nuevos conocimientos e incrementar el marco teórico para estudios relacionados al 

tema propuesto. Es de enfoque cuantitativo ya que se van a analizar valores 

concretos sobre la opinión de la población muestral involucrada en el estudio de las 

variables implicadas. (Ortega, 2017). 

Diseño de investigación 

Es de diseño Preexperimental, debido a que se influirá sobre una de las variables 

de estudio para observar los resultados que acontezcan, es descriptivo porque se 

enfocara en describir las variables en un tiempo determinado (ver figura 01). 

Figura N° 1: diseño preexperimental 

x 

Dónde: 

G: Grupo 

X: Estimulo 

O1: Observación de la variable dependiente pre-estimulo 

O2: Observación de la variable dependiente pos-estimulo 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: 

La variable independiente Gestión por Procesos, según Barrios et. al. (2019), se 

define como las acciones que interactúan de manera lógica, sinérgica y 

secuencialmente para transformar unos insumos en salidas, para poder crear valor 

G G O1 O2 
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y satisfacer alguna demanda de los clientes. 

Definición Operacional: medición de la percepción del cliente mediante la 

escala de Likert para las variables, metodología de la gestión (Gastelum et al., 

2018), procesos (Vizcarra, 2022) y gestión (Santillana et al., 2018), el instrumento 

usado fue la encuesta de 13 preguntas validadas por expertos. 

Variable 2: 

La Variable dependiente Calidad de Servicios, según Ubilla, (2019), es un conjunto 

de características de algún producto o servicio que satisface las necesidades y 

expectativas de un consumidor, así como cumplir con las especificaciones de su 

diseño original. 

Definición Operacional: Medición de la percepción del cliente mediante la 

escala de Likert para las dimensiones: Confiabilidad, Empatía, Capacidad de 

respuesta y Elementos Tangibles. El instrumento usado fue una encuesta de 16 

preguntas validadas por expertos. 

3.3 Población, muestra, muestreo 

• Población: estuvo conformada por el número de clientes promedio de los

últimos 4 meses, un total de 550 clientes.

• Criterios de inclusión: estuvo conformada por la cantidad de clientes

promedio de los últimos 4 meses, un total de 550 clientes.

• Criterios de exclusión: se seleccionó a los clientes que solo hacen

compras ocasionales.

Muestra: una muestra es el conjunto de elementos que pertenecen a una 

determinada población, sobre la cual se va a recolectar datos, una muestra debe 

definirse y delimitarse de antemano ya que esta muestra debe ser representativa, 

es decir, tener las características que presente toda la población (Hernández - 

Sampieri, 2017), pero en un número limitado, la muestra para esta investigación es: 

226 clientes (ver anexo 6). 

Muestreo: según Otzen (2017), el muestreo fue probabilístico, aleatorio simple, es 

decir que los integrantes de la muestra pueden ser elegidos aleatoriamente. 

Unidad de análisis: los clientes habituales de una botica de la ciudad de Piura. 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos 

las técnicas son muy variadas, estos permiten al investigador poder recibir la 

información de los objetos de estudio, los datos son la percepción de la realidad 

sensible plasmados en unidades de medida (Mendoza, 2020) para este estudio se 

utilizó la técnica de la encuesta según Hernández et al, (citado por Ávila y Mantilla, 

2020), quien define a la encuesta no como una técnica sino como un instrumento 

para recolectar datos, o un conjunto de preguntas, respecto a una variable o más a 

medir. 

Instrumentos de recolección de datos 

Para la presente investigación, se utilizó: el cuestionario, la cual es un 

instrumento muy concurrido para la investigación cuantitativa, así lo menciona 

Mendoza (2020). En este caso se aplicó un cuestionario de 13 preguntas para la 

variable Gestión por procesos y cuestionario de 16 ítems para la variable Calidad 

de servicio, sumando un total de 29 ítems. 

Validación y confiabilidad 

Validez 

La validez fue definida como el acercamiento a la veracidad o verdad, en 

un estudio se considera confiable cuando está libre de errores (sesgo) (Villasis et 

al, 2018). La validez estuvo a cargo de tres expertos, que revisaron cada una de 

los ítems propuestos del cuestionario. 

Tabla 1: 

Lista de expertos 

EXPERTO ESPECIALIDAD 

Dra. Palacios de Briceño Mercedes Renee Administración 

Mg. Angulo Corcuera Carlos Antonio Administración 

Mg. Albújar Avalos Alberto Giusseppe Administración 

Nota: Los expertos fueron propuestos por la Universidad César Vallejo 
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Confiabilidad 

La confiabilidad hace referencia a la consistencia o precisión de las puntuaciones 

o de la información conseguida con cualquier instrumento administrado en diversas

ocasiones (Medina y Verdejo,2020), en la investigación se usó el alfa de Cronbach 

para medir la consistencia del instrumento empleado. Con la ayuda de una prueba 

piloto de 10 personas se pudo obtener el valor del coeficiente alfa del instrumento. 

Tabla 2: 

Coeficiente alfa de Cronbach para la variable gestión por procesos 

Instrumento Alfa de Cronbach Nivel de 
consistencia 

Cuestionario de Gestión por procesos 0.959 excelente 

Cuestionario de Calidad de servicio 0.986 excelente 

Nota: La consistencia en excelente, por lo tanto, el instrumento es confiable. 

3.5 Procedimientos 

Se inició eligiendo el título y las variables dependiente e independiente 

partiendo de la realidad de la población local, analizando casos particulares como 

antecedentes para esta investigación, se planteó una solución hipotética para el 

problema propuesto, acto seguido se elaboró el instrumento (encuesta) de 29 

preguntas para medir las dimensiones propuestas en el estudio, luego se solicitó el 

permiso correspondiente a la organización respectiva, luego de su aprobación se 

aplicó el cuestionario piloto a 10 personas a fin de obtener el coeficiente de 

Cronbach para validar los instrumentos. En seguida se procedió a aplicar la 

encuesta de acuerdo con el tamaño de la población y muestra indicada de 226 

elementos muestrales, para posteriormente proceder con el análisis de los datos 

obtenidos usando los medios técnicos propuestos, luego se plantea la discusión en 

contraste con la opinión de diversos autores relacionados al tema tratado de los 

resultados y la síntesis de las conclusiones, como acto final se elabora y redacta la 

tesis. 
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3.6 Método de análisis de datos 

Para analizar los datos obtenidos, se utilizará: hojas de cálculo Microsoft Excel 

2018 para el análisis y determinación de la confiabilidad del Alfa de Cronbach. 

También se utilizó el programa de estadística SPSS versión 26, en la cual se realizó 

la prueba de normalidad de tipo Kolmogórov-Smirnov (con un nivel de confianza de 

<= 0.05, la significancia encontrada fue de 0.004), por lo tanto, se elige aplicar 

pruebas no paramétricas en el estudio. 

3.7 Aspectos éticos 

Se guardo los aspectos éticos apropiados para la investigación realizada, 

usando las normas APA 7º edición para las citas, las cuales consideran al autor y 

al año del estudio. También se respetó la normatividad de la guía propuesta por la 

universidad Cesar Vallejo y la originalidad de la investigación al verificar el 

porcentaje de coincidencias mediante el programa Turnitin, también se 

consiguieron los permisos respectivos de las instituciones involucradas, cada paso 

del proyecto, este certificado por el asesor y el investigador previamente informados 

y cada vez, se guardan los registros importantes en la investigación. 
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IV. RESULTADOS

Objetivo específico N.º 01: Analizar el nivel de gestión por procesos de una 

cadena de boticas en la ciudad de Piura 2023. 

Tabla 3 

Nivel de gestión por procesos en la cadena de botica de Piura 2023. 

VARIABLE/DIMENSIÓN NIVEL ni % 

Bajo 14 6.2 

Variable 1: Gestión por procesos Medio 205 90.7 

Alto 7 3.1 

Bajo 50 22.1 

Dimensión 1: gestión Medio 154 68.1 

Alto 22 9.7 

Bajo 61 27.0 

Dimensión 2: procesos Medio 138 61.1 

Alto 27 11.9 

Bajo 44 19.5 

Dimensión 3: Metodología de la gestión Medio 170 75.2 

Alto 12 5.3 

Nota: ni: número de clientes habituales encuestados 

Interpretación: 

Según se observa en la tabla 3, referente a la variable Gestión por procesos, el 

90.7% de los encuestados considera que dicha gestión en la cadena de botica de 

la ciudad de Piura es de nivel medio, es decir que presenta deficiencias en las tareas 

asignadas al personal de ventas, asimismo, la dimensión gestión tiene como 

resultado un 68.1% en un nivel medio, 22.1% en un nivel bajo, esto se debe a las 

deficiencias que tiene la organización hacia su personal que es percibida por los 

clientes al momento de venta de la compra de productos. Por otro lado, la dimensión 
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procesos, presenta 61.1% en el nivel medio y a su vez una puntuación en el nivel 

bajo de 27.0 %, esto señala el punto más crítico que tiene el personal de ventas. 

Mientras en la dimensión Metodología de la gestión, presenta un 75.2% en nivel 

medio, esto quiere decir que la empresa está dejando de lado la mejora constante 

en los procesos y por lo tanto, los clientes habituales están perdiendo poco a poco 

el interés. 

Objetivo específico N.º 02: Identificar el nivel de calidad de servicio de una 

cadena de boticas en la ciudad de Piura 2023. 

Tabla 4 

Nivel de calidad de servicio en la cadena de botica de Piura 2023. 

VARIABLE/DIMENSIÓN NIVEL Ni % 

Bajo 7 3.1 

Variable 2: Calidad de Servicio Medio 215 95.1 

Alto 4 1.8 

Bajo 47 20.8 

Dimensión 1: empatía Medio 157 69.5 

Alto 22 9.7 

Bajo 67 29.6 

Dimensión 2: confiabilidad Medio 120 53.1 

Alto 39 17.3 

Bajo 38 16.8 

Dimensión 3: capacidad de 

respuesta 
Medio 164 72.6 

Alto 24 10.6 

Bajo 49 21.7 

Dimensión 4: elementos 

tangibles 
Medio 139 61.5 

Alto 38 16.8 

Nota: ni, número de clientes habituales encuestados 
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Interpretación: 

En la tabla 4, respecto a la variable Calidad de servicio, el 95.1% de los 

encuestados, situó la mayor puntuación de la encuesta en el nivel medio, denotando 

que dicha calidad no es del todo satisfactoria para el cliente, esto es debido a las 

deficiencias en los procesos de la botica. Al observar la dimensión Empatía, el 

69.5% de los encuestados la calificaron en un nivel medio y el 20.8% en nivel bajo, 

esto denota que el personal demuestra un nivel intermedio de empatía con el cliente, 

pero el servicio de calidad puede ser mejor aún si se capacita al personal. Respecto 

a la dimensión confiabilidad, se aprecia que el 29.6% en un nivel bajo respecto a 

las demás dimensiones, esta dimensión es muy importante para el plan de mejora 

que necesita el área de ventas de la botica para reivindicar su calidad de servicio. 

En la dimensión capacidad de respuesta los porcentajes 72.6% y 16.8% puntúan 

esta dimensión en un nivel medio y bajo respectivamente, lo cual indica que el 

personal no se siente apto para tomar las riendas del equipo y solucionar los 

problemas imprevistos. Por último, la dimensión de elementos tangibles, muestra 

un porcentaje de 61.5% considerado de nivel medio por los encuestados, lo cual 

indica que aún faltan implementar elementos físicos para la satisfacción total de los 

clientes habituales. 

Objetivo específico N.º 03: Diseñar un plan de gestión por procesos en una 

cadena de boticas Piura 2023. 

PLAN DE GESTIÓN POR PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE 

SERVICIO EN UNA CADENA DE BOTICA DE LA CIUDAD DE PIURA 2023 

1. ALCANCE:

El siguiente plan de mejora está dirigido a los trabajadores del área de ventas

de una cadena de boticas de la ciudad de Piura, tanto personal con años de

experiencia como al personal nuevo, indistintamente del género o edad que

tengan actualmente. El plan se implementará a manera de capacitaciones

presenciales a modo de exposiciones sobre puntos clave que se enfoquen

en mejorar la calidad de servicios en base a la modificación de la gestión de

procesos.
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2. OBJETIVO GENERAL:

Capacitar a los trabajadores del área de ventas creando estrategias

basándose en la gestión por procesos de la cadena de boticas.

OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

• Identificar las estrategias de mejora de gestión por procesos para

mejorar la calidad de servicio.

• Demostrar un plan de acción de gestión por procesos para obtener

mejores resultados en la calidad de servicios.

3. ESTRATEGIA DE LA GESTIÓN POR PROCESOS

TABLA 5. 

Identificar las estrategias para mejorar la calidad de servicio en base a la gestión 
por procesos 
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Estrategia 
Objetivo Actividad Recursos 

materiales 
Frecuencia lugar Dimensión Meta 

Estrategia 01: 

Taller de 

capacitación 

sobre toma de 

decisiones, 

liderazgo y 

trabajo en 

equipo. 

Capacitar al 

personal de 

botica en 

relación a la 

toma de 

decisiones y 

trabajo en 

equipo. 

Se realizarán 

diversos talleres 

a los 

trabajadores, 

sobre: 

✓ Toma de

decisiones de

manera

racional,

liderazgo y

trabajo en

equipo.

✓ Evaluación

del

aprendizaje.

✓ Expositor

✓ Proyector

multimedia.

✓ Información

impresa.

Un seminario 

taller y un 

reforzamiento 

después de 1 

semana. 

Ambiente 

particular. 

Dimensión 

Gestión. 

Brindar 

herramientas 

para que 

personal pueda 

asumir el rol de 

líder y resolver 

problemas en 

ausencia del 

administrador 

oficial. 

Estrategia 02: 

seminario: 

Buenas 

Capacitar al 

personal en 

base al 

se adiestrará al 

personal sobre 

las buenas 

prácticas de 

✓ Expositor

✓ Proyector

multimedia

Un seminario 

taller por 

semana por 2 

semanas 

Ambiente 

particular 

Dimensión 

Gestión 

Instruir al 

personal para 

explicar las 

dudas del 
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Prácticas de 

dispensación 

manual de 

las BPD 

dispensación e 

información 

importante para 

el cliente 

✓ Información

impresa

cliente respecto 

al uso de 

fármacos. 

Capacitar al 

personal 

sobre 

técnicas que 

mejoren su 

desempeño 

en el área de 

ventas. 

Se realizarán 

seminarios taller 

a los 

trabajadores 

sobre: 

✓ Preparación

mental para

empezar el

turno.

✓ Organización

de actividades

por

prioridades.

✓ Ejercicios para

eliminar

distractores.

✓ Expositor

✓ Proyector

multimedia.

✓ Información

impresa.

Un seminario 

taller por 

semana por 4 

semanas 

Ambiente 

particular. 

Dimensión 

procesos 

Adiestrar al 

personal sobre 

el manejo del 

tiempo en la 

realización de 

sus deberes y 

en el tiempo 

propuesto. 

Estrategia 03: 

Seminario 

taller sobre 

optimización 

del tiempo 
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✓ Evaluación del

aprendizaje.

Estrategia 4: 

Seminario 

taller sobre 

comunicación 

efectiva 

cliente- 

vendedor 

Brindar 

herramientas 

que permitan 

al trabajador 

mejorar la 

comunicación 

con los 

clientes. 

Teoría y práctica 

sobre: 

✓ Abordaje al

cliente

✓ Comunicación

empática con

el comprador

✓ Fin de la

atención.

✓ Expositor

✓ Proyector

multimedia

✓ Material

impreso

1 vez por 

semana 

Ambiente 

particular 

Dimensión 

Procesos 

Ayudar al 

personal de 

atención a 

comunicarse 

asertivamente 

con los clientes 

habituales. 

Adecuar el 

número de 

vendedores 

de acuerdo a 

las horas de 

más 

afluencia de 

clientes. 

Reestructuración 

del horario de los 

trabajadores, 

para captar la 

mayor cantidad 

de clientes, 

evitando esperas. 

✓ Base de

datos del

personal.

✓ Impresora.

✓ Computadora.

✓ Papel

continuo.

1 vez por 

semana 

Botica Dimensión 

Metodología 

de la 

Gestión 

Mejorar la 

atención al 

cliente, 

correspondiendo 

a sus 

necesidades de 

atención rápida 

y oportuna. 

Estrategia 5: 

Reorganización 

del personal de 

acuerdo a la 

afluencia de 

clientes. 



22 

Estrategia 06: 

Establecer 

políticas que 

premien el 

buen 

desempeño 

laboral 

Incentivar al 

personal para 

mejorar la 

calidad de 

servicio al 

cliente. 

Se propondrá 

premiar al 

trabajador con 

horarios 

favorables y días 

libres dentro de 

lo permitido por 

la empresa. 

El personal será 

evaluado cada 

mes por su jefe 

inmediato para 

medir su 

progreso. 

✓ Expositor

✓ Material

informático

1 vez al año Área de 

Recursos 

humanos 

de 

empresa 

Dimensión 

Metodología 

de la 

Gestión 

El trabajador se 

sienta motivado 

a brindar un 

mejor servicio y 

ser valorado por 

la empresa 

donde trabaja. 

Nota: en la tabla 5: estrategias a realizar con el objetivo de mejorar y alcanzar mejores resultados en la calidad de servicio 

brindado en la cadena de boticas. 

Objetivo Nº2: Demostrar un plan de acción de Gestión por procesos para mejorar la calidad de servicio 
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Tabla 6 

Plan de acción de la propuesta 

Estrategia 
Objetivo Actividad Recursos y 

Materiales 

Responsable 

Taller de capacitación 

sobre toma de 

decisiones, liderazgo 

y trabajo en equipo. 

Capacitar al personal 

de botica en relación a 

la toma de decisiones 

y trabajo en equipo. 

Capacitación sobre: 

✓ Se Toma de

decisiones de

manera racional,

liderazgo y trabajo

en equipo.

✓ Evaluación del

aprendizaje.

✓ Reforzamiento de

puntos débiles.

✓ Expositora:

Cruz María Marcelo 

Lalupu 

✓ Laptop

✓ Proyector

multimedia

✓ Material impreso

Investigadora 

Seminario sobre 

buenas prácticas de 

dispensación 

Capacitar al personal 

en base al manual de 

las BPD 

se adiestrará al 

personal sobre las 

buenas prácticas de 

dispensación e 

información importante 

para el cliente 

✓ Expositor

invitado

✓ proyector

multimedia

✓ material impreso

✓ Q.F. Segundo

Briones

Anampa, CQFP:

24961



24 

Seminario taller 

sobre optimización 

del tiempo 

Capacitar al personal 

sobre técnicas que 

mejoren su 

desempeño en el área 

de ventas. 

Se realizarán 

seminarios en grupos 

de 5 trabajadores 

sobre: 

✓ Preparación

mental para

empezar el turno.

✓ Organización de

actividades por

prioridades.

✓ Ejercicios para

eliminar

distractores.

✓ Evaluación del

aprendizaje.

✓ Reforzamiento

de puntos

débiles.

✓ Expositora:

Cruz María Marcelo 

Lalupu 

✓ Laptop

✓ Proyector

multimedia

✓ Material impreso

Investigadora 

Seminario taller: 

comunicación 

Brindar herramientas 

que permitan al 

Teoría y práctica 

sobre: 

✓ Expositor Investigadora 
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efectiva cliente - 

vendedor 

trabajador mejorar la 

comunicación con los 

clientes. 

✓ Abordaje al cliente

✓ Comunicación

empática con el

comprador

✓ Fin de la atención.

✓ Material

informativo

Reorganización del 

personal de acuerdo 

a la afluencia de 

clientes. 

Adecuar el número de 

vendedores de 

acuerdo a las horas de 

más afluencia de 

clientes. 

Adecuación del horario 

de los vendedores 

para tener más 

personal en contacto 

con el cliente 

✓ Base de datos

✓ Impresora

✓ Papel continuo

Encargado de botica, 

Investigadora 

Incentivar y premiar al 

personal para mejorar 

la calidad de servicio al 

cliente. 

✓ Reunión con el

área de recursos

humanos de la

empresa.

✓ Formular la

evaluación del

personal cada

para medir su

progreso.

✓ Material

informativo

✓ diplomas

✓ representante

del área de

recursos

humanos.

✓ Químico

farmacéutico a

cargo del

establecimiento.

✓ Investigador.

Establecer políticas 

que premien el buen 

desempeño laboral 
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✓ Proponer un

cuadro de mérito

por sus logros.
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Tabla 7 

Financiamiento del plan de acción 

RECURSO 
CANTIDAD 

(Unidades) 

COSTO X 

UNIDAD 

COSTO 

TOTAL (s/) 
FINANCIAMIENTO 

Capacitación 02 120.0 240.0 Empresa en estudio 

Seminario taller 04 100.00 400.0 Empresa en estudio 

Material impreso 70 0.30 21.0 Empresa en estudio 

Diplomas 10 5.0 50.0 Empresa en estudio 

TOTAL 711.0 

En la tabla 7 se sintetizan los recursos utilizados en el plan de acción, asimismo el 

costo total del cual se financiarán estas estrategias. 
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Cronograma de la aplicación de estrategias para el plan de mejora de Gestión por procesos en una botica de la 

ciudad de Piura 2023. 

Tabla 8 

Cronograma de ejecución del plan de mejora para una cadena de boticas de Piura 2023. 

ESTRATEGIA ACTIVIDAD DURACIÓN EN SEMANAS 

SEPTIEMBRE  OCTUBRE NOVIEMBRE 

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 

Presentación del 

plan 
X 

presentación de 

objetivos propuestos 
X 

Taller de 

capacitación 

sobre toma de 

decisiones, 

liderazgo y 

trabajo en 

equipo 

presentación del 

cronograma 
X 

presentación de los 

primeros resultados 
X 

seminario taller de 

toma de decisiones, 

liderazgo y trabajo 
X 

en equipo 

reforzamiento del 

tema 
x 
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evaluación del 

aprendizaje 
X 

Seminario 

taller sobre 

BPD 

Seminario sobre 

buenas prácticas de 

dispensación 

x 

Evaluación de 

aprendizaje 
x 

talle: preparación 

mental para empezar 

el turno 

x 

Seminario 

taller 

optimización 

del tiempo y 

eliminación de 

distractores 

taller: organización 

de actividades por 

prioridades 

x 

seminario: 

eliminación de 

distractores 

x 

evaluación del 

aprendizaje 
x 

Seminario 

taller 

Seminario 

comunicación 
x 
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comunicación 

efectiva cliente 

– vendedor

efectiva cliente - 

vendedor 

Evaluación del 

aprendizaje 
X 

Reorganización 

del personal de 

acuerdo a la 

afluencia de 

clientes. 

Modificación de los 

horarios de trabajo 

semanalmente 

X X x X x x x x X X x x x x X 

Establecer 

políticas que 

premien el 

buen 

desempeño 

laboral 

reunión con el área 

de recursos 

humanos de la 

empresa para 

acuerdos 

x 

primera evaluación x 

premiación de 

personal con 

mejores resultados 

x 
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Objetivo específico N.º 04: describir la diferencia entre el antes y el después de la 
aplicación de un plan de gestión por procesos en una cadena de botica en Piura 
2023. 

Tabla 9 

Análisis de la variable Gestión por procesos antes y después del plan de mejora para 
una cadena de boticas de la ciudad de Piura 2023. 

G.P ANTES DEL PLAN G.P DESPUÉS DEL PLAN

VARIABLE/DIMENS 

ION 
NIVEL Ni % NIVEL Ni % 

Variable 1: Gestión 

por procesos 

Bajo 14 6.2 Bajo 20 8.8 

Medio 205 90.7 Medio 165 73.1 

Alto 7 3.1 Alto 41 18.1 

Dimensión 1: 

gestión 

Bajo 50 22.1 Bajo 39 17.2 

Medio 154 68.1 Medio 126 55.8 

Alto 22 9.7 Alto 61 27.0 

Dimensión 2: 

procesos 

Bajo 61 27 Bajo 48 21.3 

Medio 138 61.1 Medio 116 51.3 

Alto 27 11.9 Alto 62 27.4 

Dimensión 3: 

Metodología de la 

gestión 

Bajo 44 19.5 Bajo 33 14.6 

Medio 170 75.2 Medio 152 67.3 

Alto 12 5.3 Alto 41 18.1 

Nota: el análisis de la gestión por procesos antes y después de aplicar el plan de 
mejora de la gestión por procesos. 

Interpretación: 

En la tabla 9 se muestra la diferencia entre la calificación de la gestión por 

procesos tanto antes como después de la aplicación del plan de mejora, la 

dimensión gestión aumento el porcentaje, que califica la gestión de la botica en 

un nivel alto, el cual va del 9.7% al 27%, de la misma manera la puntuación de 

la dimensión procesos presenta un crecimiento similar que va desde el 11.9% 
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al 27.4% en el nivel alto, ambos incrementos reflejan una mejora en el desarrollo 

del trabajo, el tiempo de ejecución de los procesos, y el nuevo sistema de 

organización del personal que incrementa la probabilidad de incrementar las 

ventas. En la dimensión metodología de la gestión, el incremento del puntaje 

refleja la opinión de los clientes de asisten regularmente a la botica, se espera 

que, ejecutando el plan propuesto regularmente, la gestión por procesos sea 

optima. En consecuencia, el puntaje de la variable se incrementó de un 3.1% al 

18.1%. 

Tabla 10 

Análisis de la variable calidad de servicio antes y después de aplicar el plan de mejora 
para una cadena de boticas en Piura 2023. 

C.S ANTES DEL PLAN C.S DESPUÉS DEL PLAN

VARIABLE/DIMENSIÓN 
NIVEL ni % NIVEL ni % 

Variable 2: Calidad de 

Servicio 

Bajo 7 3.1 Bajo 18 8.0 

Medio 215 95.1 Medio 146 64.6 

Alto 4 1.8 Alto 62 27.4 

Bajo 47 20.8 Bajo 21 9.3 

Dimensión 1: empatía Medio 157 69.5 Medio 97 42.9 

Alto 22 9.7 Alto 108 47.8 

Dimensión 2: 

confiabilidad 

Bajo 67 29.6 Bajo 43 19.0 

Medio 120 53.1 Medio 109 48.2 

Alto 39 17.3 Alto 74 32.7 

Dimensión 3: 

capacidad de 

respuesta 

Bajo 38 16.8 Bajo 29 12.8 

Medio 164 72.6 Medio 154 68.1 

Alto 24 10.6 Alto 43 19.1 

Dimensión 4: 

elementos tangibles 

Bajo 49 21.7 Bajo 55 24.3 

Medio 139 61.5 Medio 157 69.5 

Alto 38 16.8 Alto 14 6.2 

Nota: el análisis de la calidad de servicio antes de aplicar el plan de mejora de la 
gestión por procesos. 
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Interpretación: 

En la tabla 10 de la calidad de servicio, se observa el incremento del puntaje de 

calificación de la dimensión empatía, que va desde el 9.7% al 47.8%, siendo la 

diferencia más notable entre las variables, consecuencia de las capacitaciones al 

personal sobre las buenas prácticas de dispensación, comunicación efectiva vendedor 

– cliente y las políticas que premian el buen desempeño laboral, gracias a estas

capacitaciones, el cliente ha notado un mejor trato por parte del equipo de ventas de 

la cadena de boticas. En tanto a la dimensión confiabilidad, se observa el incremento 

de la puntuación en el nivel alto que va desde el 17.3% al 32.7%, demostrando que los 

clientes pueden empatizar mejor con los trabajadores de la botica y tener más 

confianza en ellos. En la dimensión capacidad de respuesta, se observa un ligero 

incremento de la puntuación en el nivel alto del 10.6% al 19.1%, esto se debe a la 

capacitación en liderazgo y toma de decisiones, el cual les permite asumir el rol de 

líder y saber qué hacer cuando hay reclamos de clientes o fallas de sistema o incluso 

pedir cooperación con otras áreas de la empresa. Respecto a la dimensión elementos 

tangibles, paso una situación diferente a las demás, esta vez no se presentan 

incrementos, sino, pequeños decesos en el nivel alto, un decrecimiento que va de 

16.8% a 6.2%, esto se explica a que en el plan de mejora no se contempló la 

infraestructura de la botica, y debido a que en el post test los clientes encontraron 

mejoras en otras dimensiones, tenían altas expectativas de mejoras en todos los 

aspectos, situación que no aplico a la infraestructura de la botica. Por último, se 

observa la puntuación total de la dimensión calidad de servicio en el nivel alto que va 

del 1.8% al 27.4%, en conclusión, si es visible la mejora en la calidad de servicio de la 

cadena de boticas en Piura. 
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V. DISCUSIÓN

El presente estudio tuvo como propósito analizar la calidad de atención basado en la 

gestión por procesos de una cadena de boticas en la ciudad de Piura. 

Se planteo como primer objetivo analizar la gestión por procesos de una cadena 

de boticas en Piura 2023, esto en base a los aportes de Pérez (2019) quien menciona 

que los procesos son un recurso importante, y que a lo largo de la historia han servido 

para entender la manera en que los insumos se convierten en productos, teniendo 

como protagonista al operador, en este caso el ser humano. Es así como los procesos 

permiten a la empresa obtener mejores rentabilidades además de poder alcanzar los 

objetivos propuestos. Teniendo en cuenta estas premisas, en la presente investigación 

se analizó la información recogida a través de un instrumento como lo es la encuesta, 

obteniendo como resultados los niveles de gestión por procesos calificados por los 

clientes habituales de una cadena de boticas. 

Según el análisis, la gestión por procesos se encuentra en un nivel intermedio 

con un 90.7%, puesto que presenta varias deficiencias en su organización interna, 

teniendo en cuenta que sus procesos son estandarizados para todas las boticas de la 

cadena, existe la posibilidad de actualizarlos en ciertos puntos a fin de mejorar los 

resultados, otros factores implicados serian la falta de organización y liderazgo del 

personal de turno, puesto que no saben cómo actuar ante una situación inesperada o 

un reclamo de los clientes. Continuando con el análisis del primer objetivo tenemos el 

resultado de las dimensiones involucradas. 

Respecto a la dimensión gestión, lo porcentajes más significativos son los de 

nivel bajo con 22.1% y 68.1% para el nivel medio, lo cual es un indicativo de la 

disconformidad de los clientes con la manera en que se desarrollan los procesos en la 

botica, siendo este el punto de partida para desarrollar una estrategia que haga un 

cambio de esta realidad. Un estudio semejante es el de Culanata (2019), quien afirma 

que cuando los procesos no están enfocados hacia el propósito de la empresa, estos 

empiezan a carecer de valor, siendo más una dificultad que una herramienta de apoyo. 

En cuanto a la dimensión Procesos, estos también se encuentran entre el nivel 

medio y bajo (61.1% y 27% respectivamente), una explicación es que la mayoría de 

procesos no están siendo direccionados correctamente al personal, de manera que 
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ellos se centran más en incrementar la venta y no en ofrecer un buen servicio. 

Por último, al analizar la dimensión metodología de la gestión, se evidencia que 

el nivel también se encuentra entre medio y bajo (75.2% y 19.5% como corresponde), 

evidenciando que no hay plan estratégico para la mejora constante de los procesos, 

estos no cambian o no toman en cuenta las necesidades del cliente en el entorno 

actual, en un panorama donde cada vez hay más ocupaciones y menos tiempo para 

realizarlas. 

Estos resultados coinciden con los de Aponte (2022), quien pretende analizar 

los procesos en los centros de asesoría académica de la ciudad de Ambato en 

Ecuador, revela, que entre el 41.3% y un 47% de los encuestados, considera que el 

personal aún no está capacitado o no tiene conocimiento de todos los procesos 

involucrados en la atención al cliente, hecho que es preocupante porque si se 

desconocen los procesos involucrados, será casi imposible que alcancen las metas 

propuestas. 

Esto deja notar que la gestión por procesos es un arma muy poderosa para 

cambiar el curso en las empresas, de ello depende su capacidad para generar en el 

cliente un sentimiento de lealtad y preferencia que asegure el continuo desarrollo de 

la misma, pero el desconocimiento y la falta de preparación del personal puede ser un 

problema serio para poder alcanzar las metas. 

Respecto al segundo objetivo específico, identificar el nivel de la calidad de 

servicio en una cadena de boticas Piura 2023, según Ubilla (2019) la calidad es el 

conjunto de características que satisfacen las expectativas de un cliente o consumidor, 

son todos esos rasgos que le permitan desarrollar la función para la que fue creado 

inicialmente. El servicio se define como las prestaciones adicionales que se brindan 

junto con la prestación principal, juntos, la calidad y el servicio, marcan el diferencial 

en las empresas. Además de ello, se ha estudiado que existe una relación directa entre 

la calidad de servicio, la fidelización del cliente, y lo ingresos de la empresa, por lo 

tanto, es más eficiente invertir en fidelizar al cliente antiguo, que conseguir nuevos. 

Visto desde este punto, analicemos los resultados de la presente investigación 

respecto a la calidad de servicio, el 95.1% de los encuestados califica la calidad de 

servicio en la cadena de boticas como nivel medio, y se observa que 3.1% lo califica 
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en nivel bajo, en contraste con el 1.8% que lo califica en nivel alto, es decir, que la 

apreciación de la calidad no es un factor resaltante. 

Analizando la dimensión empatía, se observa que el 69.5% de los clientes sitúa 

la empatía por parte de los trabajadores de la botica en el nivel medio, el 20.8% en el 

nivel bajo, esto está relacionado con la manera en que se desarrolla el procesos de 

venta, si bien es cierto, los trabajadores del área de ventas cuentan con un script de 

atención, lo hacen de manera resumida, no se observa un interés autentico en buscar 

la satisfacción del cliente, y esto puede ser un punto en contra para la empresa, se 

requiere reforzar el tema de la comunicación efectiva con el cliente para mejores 

resultados. 

Al analizar la dimensión confiabilidad, se puede identificar que el mayor 

porcentaje de los encuestados considera que dicha dimensión se encuentra en el nivel 

intermedio (53.1%), seguido de la calificación de nivel bajo (29.6%), con lo cual nos 

damos cuenta que la cadena de botica no es una empresa de total confianza para los 

encuestados. 

En la dimensión Capacidad de respuesta, obtenemos que el 72.6% de los 

encuestados sitúan esta dimensión en un nivel intermedio y el 16.8% lo sitúan en el 

nivel bajo, esto hace referencia a la falta de organización interna del personal, ya que 

no están preparados para asumir roles de mando en caso no se encuentre el 

encargado de turno. 

Por último, tenemos la dimensión Elementos tangibles, estos son las estructuras 

con lo que la empresa cuenta para brindar soporte físico a la cadena de boticas, se 

puede detallar que el 61.5% de los clientes encuestados califican esta dimensión en el 

nivel medio, de esto podemos inferir que aún no se sienten del todo satisfechos con la 

infraestructura ni la maquinaria empleada en la botica. 

En base a estos resultados, citamos el estudio de Silva et al. (2022) en una 

empresa comercial en México, cuyos resultados en cuanto a la dimensión empatía, 

fueron del 53% en un nivel medio según la encuesta aplicada, para la dimensión 

confiabilidad, el resultado fue de una aceptación del 58%, un punto a favor de la 

empresa Mexicana, en tanto a la dimensión Capacidad de Respuesta, fue del 47% de 

aprobación, en tanto para dimensión Elementos tangibles, se encontraron que un 83% 
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de los encuestados están conformes con la infraestructura que presenta la empresa 

comercial en estudio. 

Ambos resultados pueden ser contrastables ya que ambos pertenecen al rubro 

comercial que involucra la atención al cliente, como podemos observar es importante 

que exista una capacitación al personal para subsanar los puntos débiles que se 

presenten, como podremos darnos cuenta, la calidad del servicio es un factor bastante 

apreciable en los consumidores, y cada vez son más exigentes, en el mundo 

globalizado en que estamos, será esta calidad la que determine el éxito el fracaso de 

toda empresa que quiera considerarse importante en el mercado, tal como hace 

mención (Ubilla, 2019). 

En relación al tercer objetivo específico: Diseñar un plan de gestión por 

procesos en una cadena de boticas Piura 2023, según Carballo et al. (citado por 

Miranda, 2021) menciona que desde la comprensión del término “calidad” entre las 

empresas, fue el país de Japón el que mayor notoriedad alcanzo, donde los mismos 

trabajadores diseñaron métodos de mejora continua para su área de trabajo, el más 

famoso fue el método KAIZEN, que significa “mejora continua, gradual y ordenada”. 

El diseño de un plan de gestión por procesos requiere de un análisis de la 

situación actual de una empresa, así pues, con el test aplicado inicialmente, pudimos 

encontrar las deficiencias que le restan valor a los procesos de una cadena de botica, 

en respuesta a ello, se diseñó una serie de estrategias, dirigido al personal que atiende 

al cliente directamente (personal de venta), estas estrategias fueron: 1) Capacitación 

al Personal de ventas, 2) Reorganización de los horarios de acuerdo al flujo de clientes, 

3) Establecer políticas que premien el buen desempeño laboral. Dichas estrategias se

elaboraron en respuesta a las deficiencias según las dimensiones mostradas en el 

instrumento y ejecutadas según el cronograma establecido. En el estudio de Rivas 

(2021), se muestra que el plan de mejora está en base a la estrategia KAIZEN, la cual 

consta de 4 etapas: planear, hacer, actuar, verificar. Al observar la problemática de la 

empresa de trasportes, se resolvió organizar un cronograma de mantenimiento de los 

vehículos, y capacitación al personal que conduce los vehículos de la empresa, en 

base a esto se puede decir que los resultados fueron positivos, reduciéndose el costo 

en el mantenimiento anual en 15%, lo cual trae consigo más ganancias a la empresa. 
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Se puede contrastar los modelos de plan de mejora, según Rivas, el método 

Kaizen es el más objetivo para la mejora continua, mientras que, en la investigación 

presente, se usó como medida la puntuación de las dimensiones en el instrumento. 

Sin embargo, ambos planes dieron resultados positivos y notables en la calidad del 

servicio. 

En cuanto al cuarto objetivo específico: evaluar la diferencia entre el antes y el 

después de aplicar el plan de mejora en la cadena de boticas de la ciudad de Piura, 

nos basamos en la percepción que los clientes habituales tienen tanto sobre la gestión 

por procesos como por la calidad de servicios, como menciona Gonzales et al.,(2020), 

cuando se trata de buscar un plan de mejora para una empresa, es importante aplicar 

técnicas como el ciclo de Deming, y aplicar los métodos de análisis como el diagrama 

de Ishikawa, la lluvia de ideas, en análisis FODA entre otros, en base a estos 

resultados se puede esquematizar un plan. Para el diseño del plan en esta 

investigación, se usaron los resultados encontrados gracias al instrumento. Los 

resultados que se presentaron están en orden: antes de aplicar el plan y después de 

aplicar el plan de mejora, así tenemos que, en la variable Gestión por procesos, la 

dimensión Gestión presenta en el nivel medio un porcentaje del 68.1%, contrastable 

con el 55.8%, el nivel alto pasa de un 9.7% a un 27% lo cual representa un crecimiento 

considerable. En la dimensión procesos observamos un pequeño descenso en el nivel 

medio del 61.1% al 51.3% y un aumento en el nivel alto de 11.9% al 27.4%, esto se 

traduce en un mejor desenvolvimiento de las funciones del personal capacitado, hay 

una mejor comprensión de los procesos involucrados y ya existe una direccionalidad 

de los objetivos durante la atención al cliente. 

En la dimensión Metodología de la Gestión muestra una variación de 75.2% al 

67.3% en el nivel medio y un aumento de 5.3% al 18.1% en el nivel alto, lo cual indica 

que el plan de mejora cumplió con los requisitos de ser analizado y diseñarlo 

adecuadamente antes de aplicarlo al personal. Resumiendo, podemos distinguir que 

la Gestión por procesos tuvo una mejora del 3.1% al 18.1% en el nivel alto, afirmando 

que se logró el objetivo de mejorar los procesos como fue propuesto en el presente 

estudio. Observamos en segundo plano la variable calidad de servicio, en ella la 

dimensión Empatía, se visualiza una reducción del 69.5% al 42.9% en el nivel medio, 
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esa reducción de porcentaje se compensa con el incremento del nivel alto de un 9.75 

al 47.8%, esta diferencia es notable porque en el plan de mejora, gran parte se enfocó 

en adiestrar al personal para comunicarse mejor, reducir el estrés laboral y asistir al 

cliente para resolver las dudas que pueda tener respecto al producto que adquiere. En 

la dimensión Confiabilidad, se presenta una variación negativa ligera del nivel medio 

de 53.1% a 48.2% y una variación positiva de 17.3% a 32.7%, evidenciando que los 

clientes ahora se sienten más seguros al concretar su compra de bienes en la botica, 

ya que están convencidos que el personal los tratara con honestidad. Concerniente a 

la dimensión Capacidad de respuesta, se muestra una reducción ligera del porcentaje 

en el nivel medio que va del 72.6% al 68.1%, y a su vez el incremento en el nivel alto 

de 10.6% a 19.1%, esta variación denota el desarrollo organizacional del personal de 

venta de botica, ya que gracias al plan de mejora, están capacitados para asumir roles 

jerárquicos cuando se necesite, con la capacidad de resolver problemas comunes sin 

necesidad de un jefe inmediato, sin embargo las decisiones están limitadas al trabajo 

de equipo, no a labores que requieren de la aprobación del director técnico. En última 

instancia esta la dimensión elementos tangibles que se refieren a la parte material que 

se usan para atender al cliente, en un nivel medio que va de un 61.5% a un 69.5%, sin 

embargo, lo llamativo de los resultados es un aumento de porcentaje en el nivel bajo 

21.7% al 24.3%, a su vez existe un descenso del nivel alto de 16.8% a 6.2%, esto se 

explica porque el plan de mejora no contempla modificaciones en la infraestructura de 

la botica puesto que se requiere inversión económica y tiempo para realizarlo, otro 

factor considerado para explicar estos resultados, es la visión de una mejora 

“incompleta” que no cumplió las expectativas de los clientes, quienes encontraron 

mejoras en la atención y los procesos, y que además esperaban cambios en los 

aspectos físicos, pero estos no pudieron concretarse, en efecto de este aspecto, se 

propondrá un plan de intervención de remodelación a la gerencia de la cadena de 

boticas, teniendo en cuenta un presupuesto aceptable y un margen de tiempo 

necesario. Resumiendo, la variable calidad de servicio, se observa que existe un 

descenso del nivel medio (95.1% a 64.6%) pero a su vez, se observa el ascenso del 

porcentaje del nivel alto (1.8% a 27.4%), podemos afirmar que el plan de mejora tuvo 

un impacto positivo en la calidad de servicio en la botica. Un estudio realizado por 
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Ibarra (2021) en Colombia, se evaluó la calidad de servicio en un hospital, los factores 

que causaron más inconformidad en los encuestados, en la dimensión Estructura el 

estudio revela que el 56% de los encuestados se encuentran inconformes con la 

capacidad del espacio y del personal para atender pacientes en el hospital, en la 

dimensión Personal de atención, se evidencia que el 49% siente que no hay suficiente 

personal para atender al total de la población ambulatoria, hay falta de profesionales 

calificados como enfermeras, técnicos, laboratoristas, entre otros. En la dimensión 

Atención en urgencias, se manifiesta que el 59% de la muestra no se siente bien 

atendido en el área de urgencias del hospital de Yopal, ya que el área de espera es 

muy pequeña y no hay personal administrativo calificado para atender al paciente de 

urgencias. En cuanto a la dimensión Atención medica en urgencias, es notorio que un 

59% de los encuestados no se sienten satisfechos con el tiempo de atención que los 

médicos brindan en urgencias, no hay exámenes médicos de por medio ni revisiones 

físicas adecuadas antes de emitir un diagnóstico final. 

En consecuencia, el investigador sugiere implementación del personal de 

atención de urgencias y capacitación sobre interacción personal de salud – paciente. 

Al analizar un nuevo test después de aplicar un plan de mejora, se observan en los 

resultados que existe una tendencia que califica tanto la gestión por procesos como la 

calidad de servicio en un nivel más alto respecto a la primera encuesta. 

Finalmente, como parte del objetivo general de la presente investigación fue 

elaborar un plan de mejora de la gestión por procesos para la calidad de servicios en 

una cadena de boticas en Piura, como lo menciona Guevara (2022) en su estudio, que 

aun cuando se tenga conocimiento de las normas o procesos en una empresa, si no 

existiera la retroalimentación o capacitación constante, es más difícil alcanzar la 

totalidad de los objetivos. La implementación de un plan de mejora en la gestión por 

procesos permitió obtener un crecimiento del 15% de los encuestados que consideran 

la gestión en un nivel alto, así mismo la calidad de servicio se vio favorecida con una 

variación positiva del 20.6% en el nivel alto de resultados respecto a la evaluación 

inicial, con esto podemos inferir que existe una relación proporcional de la gestión por 

procesos con la calidad de servicios. Un estudio realizado por Ubaldo, (2019) en la 

cual se propone un plan para mejorar la calidad de servicio en el hospital Víctor Ramos 
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Guardia en Huaraz, los resultados observados señalaron que un 39.4% de los 

encuestados está conforme con la atención brindada por el personal médico del 

hospital, el 57.7% reconoce que el personal les brinda cortesía durante su estancia en 

el nosocomio, el 54.5% considera que el personal del hospital es competente para 

realizar la atención a los pacientes, por último el 63.9% de los encuestados considera 

que el hospital cuenta con el equipamiento necesario para realizar su labores. Para 

concluir, podemos afirmar que tanto el antecedente como el estudio presente, poseen 

diferentes métodos para elaborar un plan de mejora en beneficio de los clientes, sin 

embargo, ambos estudios presentan resultados positivos que permiten alcanzar los 

objetivos propuestos en sus respectivas áreas, los planes de mejora tienen gran 

impacto en la solución de los problemas de una empresa u hospital, y la tendencia en 

todos los casos, es garantizar que el usuario obtenga un servicio de calidad. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
 

1. Respecto al objetivo general, se concluye que el plan de gestión por procesos 

ha permitido mejorar la gestión por procesos en un 15%, así mismo se ha 

elevado la calidad de servicio en un 25.6%, lo cual conllevo a elevar 

sustancialmente la percepción positiva de los clientes sobre el plan realizado. 

2. En cuanto al primer objetivo específico, se determinó que la gestión por 

procesos tuvo un nivel medio significativo de 90.7%, lo cual es un indicativo de 

que dicha gestión aún tiene que desarrollar mejora para alcanzar un nivel alto 

óptimo. 

3. En cuanto al segundo objetivo específico, la calidad de servicio tuvo un nivel 

medio de 95.1%, este resultado se debe a que no se consigue la satisfacción 

total del cliente para alcanzar un nivel alto y por lo tanto la empresa pierda su 

buena imagen ante los clientes. 

4. Siguiendo con el tercer objetivo específico, se diseñó un plan de gestión por 

procesos en base a capacitaciones con el sentido de incentivar al personal a 

mejorar su trato hacia el cliente, tomar el mando de las actividades en 

situaciones necesaria, realizando la retroalimentación sobre los temas de la 

dispensación de medicamentos y proponiendo políticas para premiar el buen 

desempeño de los mismos trabajadores. 

5. Respecto al último objetivo específico, sobre la diferencia entre el antes y el 

después de la aplicación del plan de mejora de la gestión por procesos para la 

calidad de servicio, se determinó que hubo un aumento del 15% de aceptación 

de la gestión por procesos por parte de la población de estudio. Por 

consiguiente, se logró aumentar un 25.6%, de la calidad de servicio en el nivel 

alto. Entonces se puede inferir que el plan de gestión por procesos aporta 

valiosa ayuda al desarrollo de la empresa farmacéutica, reforzando la actitud y 

el conocimiento del personal. 
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VII. RECOMENDACIONES

Tras el análisis de los resultados de la investigación, se plantearon las siguientes 

recomendaciones: 

1. Aplicar el plan de mejora de gestión por procesos desarrollado en este estudio,

para todas las boticas de la cadena a nivel nacional de acuerdo a su población

y localización, reforzando los temas de manera constante y monitorizando los

avances para mantener la calidad del servicio en beneficio y satisfacción de los

clientes.

2. Realizar nuevas capacitaciones en temas que complementen el plan de gestión

de este estudio como, por ejemplo; marketing farmacéutico, abordaje al

paciente con capacidades especiales, abordaje al paciente de atención

preferencial (adulto mayor, gestantes, discapacitados).

3. Actualizar el sistema de ventas (software) con información importante sobre los

medicamentos, presentaciones, productos alternativos, dosis e indicación

terapéutica para brindar una mejor explicación al paciente.

4. Destinar un presupuesto para mejorar la infraestructura de la cadena de boticas,

para que el cliente se sienta en un ambiente renovado que, sumando la calidad

del servicio, se alcance la mejora total.
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ANEXOS 

 

ANEXO 1 

Tabla 11 
 
 

Matriz de operacionalización de la variable: Gestión por Procesos 
 

 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala 

 Se define como 
las acciones que 
interactúan de 
manera lógica, 
sinérgica  y 
secuencialmente 
para transformar 
unos insumos 
(inputs) en 
salidas (outputs) 
para poder crear 
valor y satisfacer 
una necesidad 
del usuario 
(Barrios et al., 
2019) 

Medición por la 
escala de Likert, 
para las 
dimensiones: 
Gestión, 
Procesos y 
Metodología de la 
Gestión 

 Administración 
de Organización 

Nominal 

 Gestión  

  Actividades a 
realizar 

Nominal 

 Procesos   

  Diseño de 
procesos 

Nominal 

   Gestión 
estratégica 

Nominal 

   Orientación hacia 
los procesos 

Ordinal 

GESTIÒN 
POR 

PROCESOS 

 Metodología de la 
Gestión 

 

 
Medición de 
procesos 

Nominal 



Mejora de 
procesos 

Nominal 

Tabla 12 

Matriz de operacionalización de la variable: Calidad de Servicio 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala 

Es la totalidad 
de las 
características 
de un producto 
que satisface 
las 
necesidades y 
expectativas 
de  un 
consumidor, 
así  como 
cumplir con las 
especificacion 
es de  su 
diseño original 
(Ubilla,2019) 

Medición por la 
escala de Likert 
para las 
dimensiones: 
Empatía, 
Confiabilidad, 
Capacidad de 
respuesta y 
Elementos 
Tangibles 

Expresiones 
conductuales 

Ordinal 

Empatía 

Retornos al 
establecimiento 

Nominal 

Incidencia de 
errores 

Nominal 

Confiabilidad promesas Nominal 

Conocimiento Nominal 

Capacidad de 
respuesta 

Explicación del 
servicio 

Nominal 

CALIDAD DE 
SERVICIO Instalaciones Nominal 

Iluminación Nominal 



Elementos 
tangibles 

equipos Nominal 



ANEXO 2: INSTRUMENTO UTILIZADO 

CUESTIONARIO PARA MEDIR “LA GESTIÓN POR PROCESOS” 

Estimado/a participante: 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración del 

Programa Sube de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, 

serán tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por 

tanto, en forma voluntaria; SÍ ( ) NO ( ) doy mi consentimiento para participar en la 

investigación que tiene como título “Gestión por procesos para la calidad de servicio 

en una cadena de boticas en la ciudad de Piura 2023 ”. Asimismo, autorizo para que 

los resultados de la presente investigación se publiquen a través del repositorio 

institucional de la Universidad César Vallejo manteniendo mi anonimato. 

INSTRUCCIONES: por favor lea detenidamente cada ítem y marque con una equis 

“X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado: 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre 

ENUNCIADO ESCALA 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN N.ª ª 1: GESTIÓN 

Considero que el personal de botica 
está organizado de acuerdo a sus 
funciones 

Es importante que exista un jefe de 
personal en la botica 

Se puede constatar que siempre 
hay un coordinador en todo 
momento 

se tiene un personal que releva o 
sustituye las funciones ante la 
ausencia de otro personal 

DIMENSIÓN N.ª 2: PROCESOS 



 

Los procesos involucrados en la 
atención de la botica son explicitos 
y entendibles 

     

Es posible identificar las diversas 
funciones del personal de la botica 

     

Me es fácil entender el porqué de 
las acciones del personal de botica 

     

Considera que los procesos de 
atención en la botica son 
importantes para el desarrollo de la 
misma 

     

Se tienen procesos de atención en 
la botica que están en demás o 
pueden mejorar 

     

DIMENSIÓN N.ª 3: 
METODOLOGÍA DE GESTIÓN 

     

Los procesos que intervienen en la 
atención al cliente están diseñados 
para el beneficio del cliente 

     

Se observa que el personal se 
mantien constante en el desarrollo 
de los procesos 

     

Se considera necesario que el 
personal sea evaluado en sus roles 

     

Es importante cambiar 
eventualmente los procesos para la 
mejora continua 

     



CUESTIONARIO PARA MEDIR “CALIDAD DE SERVICIO” 
Estimado/a participante: 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración del 

Programa Sube de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, 

serán tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por 

tanto, en forma voluntaria; SÍ ( ) NO ( ) doy mi consentimiento para participar en la 

investigación que tiene como título “Gestión por procesos para la calidad de servicio 

en una cadena de boticas en la ciudad de Piura 2023 ”. Asimismo, autorizo para que 

los resultados de la presente investigación se publiquen a través del repositorio 

institucional de la Universidad César Vallejo manteniendo mi anonimato. 

INSTRUCCIONES: por favor lea detenidamente cada ítem y marque con una equis 

“X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado: 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre 

ENUNCIADO 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN Nº 1: EMPATÍA 

Se siente satisfecho con la conducta 
del personal que la atiende en botica 

El personal de atención en la botica 
comprende mis necesidades e 
inquietudes como usuario 

Considera retornar a la botica por sus 
productos o servicios 

Me siento a gusto con el trato que 
recibo en la botica 

DIMENSIÓN Nº 2: CONFIABILIDAD 

El personal de botica entrega mal los 
productos o el cambio 

Frecuentemente hay diferencia entre 
el precio exhibido y el precio real de los 
productos 



La botica cumple con las promociones 
ofrecidas 

DIMENSIÓN Nº 3: CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

El personal tiene el conocimiento 
suficiente para solucionar problemas 
relacionados a la atención del cliente 

Considero que el personal de botica 
recibe capacitación periódica para 
ejecutar mejor sus actividades 

Se me brinda información completa e 
importante sobre los productos o 
servicios que requiero en la botica 

Usan un lenguaje entendible y claro 
durante la atención al cliente 

DIMENSIÓN Nº 4: ELEMENTOS 
TANGIBLES 

La botica cuenta con ambientes 
limpios, ordenados y accesibles, para 
la atención al cliente 

El personal tiene problemas para 
desplazarse durante la atención 

La botica presente buena iluminación a 
toda hora del día 

Los equipos tecnológicos presentan 
problemas durante la atención 

La botica cuenta con circulación de 
aire a temperatura adecuada 



ANEXO 3: Modelo de consentimiento informado UCV 

CONSENTIMIENTO INFORMADO * 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°062-2023-VI-UCV 

Título de la investigación: Gestión Por Procesos Para la Calidad De Servicio en 
Una Cadena De Boticas en la Ciudad de Piura 2023 

Investigador: Marcelo Lalupu, Cruz María 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión Por Procesos Para la 
Calidad De Servicio en Una Cadena De Boticas en la Ciudad de Piura 2023”, cuyo 
objetivo es Elaborar un plan de mejora mediante gestión de procesos para 
mejorar la calidad de servicio en una cadena de boticas en la ciudad de Piura en 
el año 2023. Esta investigación es desarrollada por estudiantes de pregrado de la 
carrera profesional de Administración, de la Universidad César Vallejo del campus 
Piura aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad. 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

Se generará información novedosa sobre Gestión Por Procesos Para la Calidad 
De Servicio en Una Cadena De Boticas en la Ciudad de Piura 2023 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales
y algunas preguntas sobre la investigación titulada:” Gestión por procesos
para la calidad de servicio en una cadena de boticas en la ciudad 2023.”.

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizará “modalidad virtual). Las respuestas al cuestionario o guía de
entrevista serán codificadas usando un número de identificación y, por lo
tanto, serán anónimas.

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 
participaron, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 
continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 
investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia): 



 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 
al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 
otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin 
embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud 
pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 
al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 
datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 
determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) 
[Marcelo Lalupu Cruz María] email marcelocruz@ucvvirtual.edu.pe y Docente 
asesor [Dr. Nauca Torres Enrique Santos email enauca@ucvvirtual.edu.pe 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación 
en la investigación. 

 
 

 
Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….…….. 

Fecha y hora: 

 

[Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el 
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: 
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo 
desde el cual se envía las respuestas a través de un formulario Google]. 

* Obligatorio a partir de los 18 años 

mailto:marcelocruz@ucvvirtual.edu.pe
mailto:enauca@ucvvirtual.edu.pe


ANEXO 4: VALIDACIÓN DE LOS EXPERTOS 

DATOS DEL EXPERTO 01 

Evaluación por juicio de expertos 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Cuestionario para medir la 
variable Gestión por procesos y la variable Calidad de Servicio". La evaluación del instrumento es de 
gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean 
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: ALBUJAR AVALOS ALBERTO GIUSSEPPE 

Grado profesional: Maestría  ( ) Doctor ( ) 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) 

Educativa ( ) 

Social ( ) 

Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: 

Institución donde labora: 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años 

Más de 5 años ( 

( ) 

) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

bajo(s) psicométricos realizadosTítulo del estudio 

realizado. 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala, Likert, Cuestionario)

Nombre de la Prueba: 
Validación de cuestionario a los clientes 

Autora: 
Marcelo Lalupu, Cruz Maria 

Procedencia: 
Piura 

Administración: 
Propia 

Tiempo de aplicación: 
15- 20 minutos

Ám20bito de aplicación: 
Piura 



Significación: 1. Nunca

2. Casi nunca

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

4. Soporte teórico

(describir en función al modelo teórico)

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Gestiona por procesos Gestión 
Procesos 
Metodología de la gestión 

Se define como las acciones que interactúan de manera lógica, 
sinérgica y secuencialmente para transformar unos insumos 
(inputs) en salidas (outputs) para poder crear valor y satisfacer 
una necesidad del usuario (Barrios et al., 2019) 

Calidad de servicio Empatía 
Confiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Elementos Tangibles 

Es la totalidad de las características de un producto que 
satisface las necesidades y expectativas de un consumidor, así 
como cumplir con las especificaciones de su diseño original 
(Ubilla,2019) 

5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Gestión por procesos y calidad de servicio”
elaborado por Cruz Maria Marcelo Lalupu en el año 2023 basado en los aportes de los autores
Balois (2020) para la variable gestión por procesos, y Aponte (2022) para la variable calidad de
servicio. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según
corresponda.

Categoría Calificación Indicador 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por laordenación de 
estas. 

decir, su sintácticay 
semántica son 
adecuadas. 3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxisadecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene relación 

lógica conla 

totalmente en desacuerdo (nocumple 
con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

Desacuerdo 
acuerdo) 

(bajo nivel de El ítem tiene una relación tangencial /lejana conla 
dimensión. 



dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 
3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

Totalmente de Acuerdo (altonivel) El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
1. No cumple con el criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

El ítem es esencialo 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

Dimensiones del instrumento: variable 1: Gestión por procesos (Gestión, Procesos, Metodología de la gestión) 

• Primera dimensión: Gestión

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de Gestión.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Administración de Considero que el 4 4 4 
organización personal de botica está 

bien organizado de 
acuerdo a sus 

funciones 
Es importante que 4 4 4 
exista un jefe de 

personal en la botica 
Se puede constatar 4 4 4 
que siempre hay un 
coordinador en todo 

momento 
Se tiene un personal 4 4 4 
que releva o sustituye 

las funciones ante la 



ausencia de otro 
personal 

• Segunda dimensión: Procesos

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de procesos.

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Actividades a realizar Los procesos 
involucrados en la 
atención de la botica 
son explícitos y 
entendibles 

4 4 4 

Es posible identificar 
las diversas funciones 
del personal de la 
botica 

4 4 4 

Me es fácil entender el 
porqué de las acciones 
del personal de botica 

4 4 4 

Diseño de procesos Se considera los 
procesos de atención 
en la botica son 
importantes para el 
desarrollo de la 
misma. 

4 4 4 

Se tiene procesos de 
atención en la botica 
que están de más o 
pueden mejorar 

4 4 4 

• Tercera dimensión: metodología de gestión

• Objetivos de la Dimensión: Metodología de gestión.

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Gestión estratégica Los procesos que 
intervienen en la 
atención al cliente 
están diseñados para 
el beneficio del cliente 

4 4 4 

Orientación hacia Se observa que el 4 4 4 
procesos personal se mantiene 

constante en el 
desarrollo de los 

procesos. 

Medición de procesos Se considera necesario 
que el personal sea 
evaluado en sus roles. 

4 4 4 



Mejora de procesos Es importante cambiar 
eventualmente los 
procesos para la 
mejora continua. 

4 4 4 

Dimensiones del instrumento: variable 2: Calidad de Servicio (Empatía, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, 
elementos tangibles) 

• Primera dimensión: Empatía

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de la Empatía.

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Expresiones 
conductuales 

Se siente satisfecho 
con la conducta del 
personal que la 
atiende en botica 

4 4 4 

El personal de 
atención en la botica 
comprende mis 
necesidades e 
inquietudes como 
usuario 

4 4 4 

Retornos al 
establecimiento 

Considero retornar a 
la botica por sus 
productos o servicios 

4 4 4 

Me siento a gusto con 
el trato que recibo en 
la botica 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Confiabilidad

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de la Confiabilidad.

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Incidencia de errores El personal de botica 
entrega mal los 
productos o el cambio. 

4 4 4 

Frecuentemente hay 
diferencia entre el 
precio exhibido y el 
precio real de los 
productos. 

4 4 4 



 

Promesas La botica cumple con 
las promociones 
ofrecidas 

4 4 4  

 

• Tercera dimensión: Capacidad de Respuesta 

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de Capacidad de Respuesta. 
 

 

INDICADORES 

 

Ítem 

 

Claridad 
 

Coherencia 

 

Relevancia 

 

Observaciones 
/ 
Recomendacion 
es 

Conocimiento El personal tiene el 
conocimiento 
suficiente para 
solucionar problemas 
relacionados a la 
atención del cliente. 

4 4 4  

Considero que el 
personal de botica 
recibe capacitación 
periódica para 
ejecutar mejor sus 
actividades 

4 4 4  

Explicación del 
servicio 

Se me brinda 
información completa 
e importante sobre la 
los productos o 
servicios que requiero 
en la botica 

4 4 4  

Usan un lenguaje 
entendible y claro 
durante la atención al 
cliente. 

4 4 4  

 
• Cuarta dimensión: Elementos Tangibles 

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de Elementos Tangibles. 
 

 

INDICADORES 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Instalaciones la botica cuenta con 
ambientes limpios, 
ordenados y accesibles para 
la atención al cliente. 

4 4 4  

El personal tiene problemas 
para desplazarse durante la 
atención. 

4 4 4  



 

Iluminación La botica presenta buena 
iluminación a toda hora del 
día. 

4 4 4  

Equipos Los equipos tecnológicos 
presentan problemas 
durante la atención al 
cliente 

4 4 4  

La botica cuenta con 
circulación de aire a 
temperatura adecuada. 

4 4 4  

 

 

MBA. ALBERTO GIUSSEPPE ALBUJAR AVALOS 

DNI: 41104813 
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos 

a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia 

y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) 

(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan 

que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 

mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han 

estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & 

Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


DATOS DEL EXPERTO 02 

Evaluación por juicio de expertos 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Cuestionario para medir la variable Gestión 
por procesos y la variable Calidad de Servicio". La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que 
sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer 
psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

6. Datos generales del juez

Nombre del juez: ANGULO CORCUERA CARLOS ANTONIO 

Grado profesional: Maestría  (   ) Doctor ( ) 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa ( ) Organizacional (X ) 

Áreas de experiencia profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administración 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años ( X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

7. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala (Escala, Likert, Cuestionario)

Nombre de la Prueba: 
Validación de cuestionario a los clientes 

Autora: 
Marcelo Lalupu, Cruz María 

Procedencia: 
Piura 

Administración: 
Propia 

Tiempo de aplicación: 
16- 20 minutos

Ám20bito de aplicación: 
Piura 



Significación: 6. Nunca

7. Casi nunca

8. A veces

9. Casi siempre

10. Siempre

9. Soporte teórico

(describir en función al modelo teórico) 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Gestiona por procesos • Gestión

• Procesos 
• Metodología de la 

gestión

Se define como las acciones que interactúan de manera lógica, 
sinérgica y secuencialmente para transformar unos insumos 
(inputs) en salidas (outputs) para poder crear valor y satisfacer 
una necesidad del usuario (Barrios et al., 2019) 

Calidad de servicio • Empatía

• Confiabilidad 
• Capacidad de 

respuesta
• Elementos 

Tangibles 

Es la totalidad de las características de un producto que 
satisface las necesidades y expectativas de un consumidor, así 
como cumplir con las especificaciones de su diseño original 
(Ubilla,2019) 

10. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Gestión por procesos y calidad de servicio” elaborado
por Cruz María Marcelo Lalupu en el año 2023 basado en los aportes de los autores Balois (2020) para
la variable gestión por procesos, y Aponte (2022) para la variable calidad de servicio. De acuerdo con
lossiguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por laordenación 
de estas. 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana conla 
dimensión. 



la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 
3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencialo 

importante, es 
decir debe ser 

incluido. 

1. No cumple con el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

Dimensiones del instrumento: variable 1: Gestión por procesos (Gestión, Procesos, Metodología de la gestión) 

• Primera dimensión: Gestión

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de Gestión.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Administración de Considero que el 3 4 4 
organización personal de botica está 

bien organizado de 
acuerdo a sus 

funciones 
Es importante que 4 4 4 
exista un jefe de 

personal en la botica 
Se puede constatar 4 4 4 
que siempre hay un 
coordinador en todo 

momento 
Se tiene un personal 4 4 4 
que releva o sustituye 
las funciones ante la 
ausencia de otro 

personal 



• Segunda dimensión: Procesos

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de procesos.

INDICADORES Ítem Claridad Coherenci 
a 

Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Actividades a realizar Los procesos 
involucrados en la 

4 4 4 

atención de la botica 
son explícitos y 

entendibles 

Es posible identificar 
las diversas funciones 

4 4 4 

del personal de la 

botica 

Me es fácil entender el 
porque de las acciones 

4 4 4 

del personal de botica 

Diseño de procesos Se considera los 
procesos de atención 
en la botica son 
importantes para el 
desarrollo de la 
misma. 

4 4 4 

Se tiene procesos de 
atención en la botica 
que están de mas o 
pueden mejorar 

4 4 4 

• Tercera dimensión: metodología de gestión

• Objetivos de la Dimensión: Metodología de gestión.

INDICADORES Ítem Claridad Coherenci 
a 

Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Gestión estratégica Los procesos que 
intervienen en la 
atención al cliente 
están diseñados para 
el beneficio del cliente 

4 4 4 

Orientación hacia 
procesos 

Se observa que el 
personal se mantiene 
constante en el 
desarrollo de los 
procesos. 

4 4 4 

Medición de procesos Se considera necesario 
que el personal sea 
evaluado en sus roles. 

4 4 4 



Mejora de procesos Es importante cambiar 
eventualmente los 
procesos para la 
mejora continua. 

4 4 4 

Dimensiones del instrumento: variable 2: Calidad de Servicio (Empatía, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, 
elementos tangibles) 

• Primera dimensión: Empatía

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de la Empatía.

INDICADORES Ítem Claridad Coherenci 
a 

Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Expresiones 
conductuales 

Se siente satisfecho 
con la conducta del 
personal que la 
atiende en botica 

4 4 4 

El personal de 
atención en la botica 
comprende mis 
necesidades e 
inquietudes como 
usuario 

4 4 4 

Retornos al 
establecimiento 

Considero retornar a 
la botica por sus 
productos o servicios 

4 4 4 

Me siento a gusto con 
el trato que recibo en 
la botica 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Confiabilidad

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de la Confiabilidad.

INDICADORES Ítem Claridad Coherenci 
a 

Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Incidencia de errores El personal de botica 
entrega mal los 
productos o el cambio. 

4 4 4 

Frecuentemente hay 
diferencia entre el 
precio exhibido y el 
precio real de los 
productos. 

4 4 4 



Promesas La botica cumple con 
las promociones 
ofrecidas 

4 4 4 

• Tercera dimensión: Capacidad de Respuesta

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de Capacidad de Respuesta.

INDICADORES Ítem 
Claridad 

Coherenc 
ia 

Relevanci 
a 

Observacio 
nes/ 
Recomendac 
iones 

Conocimiento El personal tiene el 
conocimiento 
suficiente para 
solucionar problemas 
relacionados a la 
atención del cliente. 

4 4 4 

Considero que el 
personal de botica 
recibe capacitación 
periódica para 
ejecutar mejor sus 
actividades 

4 4 4 

Explicación del 
servicio 

Se me brinda 
información completa 
e importante sobre la 
los productos o 
servicios que requiero 
en la botica 

4 4 4 

Usan un lenguaje 
entendible y claro 
durante la atención al 
cliente. 

4 4 4 

• Cuarta dimensión: Elementos Tangibles

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de Elementos Tangibles.

INDICADORES Ítem Claridad Coherenci 
a 

Relevancia 
Observaci 

ones/ 

Recomendac 

iones 

Instalaciones la botica cuenta con 
ambientes limpios, 
ordenados y accesibles para 
la atención al cliente. 

4 4 4 

El personal tiene problemas 
para desplazarse durante la 
atención. 

4 4 4 



 

Iluminación La botica presenta buena 
iluminación a toda hora del 
día. 

4 4 4  

Equipos Los equipos tecnológicos 
presentan problemas 
durante la atención al 
cliente 

4 4 4  

La botica cuenta con 
circulación de aire a 
temperatura adecuada. 

4 4 4  

 
 
 

 
DNI:06437510 

Teléfono: 947055845 

 
Mg Carlos Angulo Corcuera 

Firma del Evaluador 



DATOS DEL EXPERTO 03 

Evaluación por juicio de expertos 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Cuestionario para medir la 
variable Gestión por procesos y la variable Calidad de Servicio". La evaluación del instrumento es de 
gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean 
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

11. Datos generales del juez

Nombre del juez: Palacios de Briceño Mercedes Reneé 

Grado profesional: Maestría  ( ) Doctor ( X) 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa ( ) Organizacional ( X) 

Áreas de experiencia profesional: 
GESTIÓN DE ORGANIZACIONES 

Institución donde labora: 
UCV 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años (X ) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

bajo(s) psicométricos realizadosTítulo del estudio 

realizado. 

12. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala (Escala, Likert, Cuestionario)

Nombre de la Prueba: 
Validación de cuestionario a los clientes 

Autora: 
Marcelo Lalupu, Cruz María 

Procedencia: 
Piura 

Administración: 
Propia 

Tiempo de aplicación: 
17- 20 minutos



Ám20bito de aplicación: 
Piura 

Significación: 11. Nunca

12. Casi nunca

13. A veces

14. Casi siempre

15. Siempre

14. Soporte teórico

(describir en función al modelo teórico)

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Gestiona por procesos Gestión 
Procesos 
Metodología de la gestión 

Se define como las acciones que interactúan de manera lógica, 
sinérgica y secuencialmente para transformar unos insumos 
(inputs) en salidas (outputs) para poder crear valor y satisfacer 
una necesidad del usuario (Barrios et al., 2019) 

Calidad de servicio Empatía 
Confiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Elementos Tangibles 

Es la totalidad de las características de un producto que 
satisface las necesidades y expectativas de un consumidor, así 
como cumplir con las especificaciones de su diseño original 
(Ubilla,2019) 

15. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Gestión por procesos y calidad de servicio”
elaborado por Cruz Maria Marcelo Lalupu en el año 2023 basado en los aportes de los autores
Balois (2020) para la variable gestión por procesos, y Aponte (2022) para la variable calidad de
servicio. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según
corresponda.

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintácticay 
semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por laordenación de 
estas. 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxisadecuada. 

totalmente en desacuerdo (nocumple 
con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 



COHERENCIA 
El ítem tiene relación 

lógica conla 
dimensión o 

indicador que está 
midiendo. 

Desacuerdo (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana conla 
dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

Totalmente de Acuerdo (altonivel) El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencialo 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

1. No cumple con el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

Dimensiones del instrumento: variable 1: Gestión por procesos (Gestión, Procesos, Metodología de la gestión) 

• Primera dimensión: Gestión

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de Gestión.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Administración de Considero que el 4 4 4 

organización personal de botica esta 
bien organizado de 
acuerdo a sus 

funciones 
Es importante que 4 4 4 
exista un jefe de 

personal en la botica 

Se puede constatar 
que siempre hay un 

4 4 4 

coordinador en todo 

momento 



Se tiene un personal 
que releva o sustituye 
las funciones ante la 
ausencia de otro 
personal 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Procesos

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de procesos.

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Actividades a realizar Los procesos 
involucrados en la 
atención de la botica 
son explícitos y 
entendibles 

4 4 4 

Es posible identificar 
las diversas funciones 
del personal de la 
botica 

4 4 4 4 4 

Me es fácil entender el 
porque de las acciones 
del personal de botica 

4 4 4 

Diseño de procesos Se considera los 
procesos de atención 
en la botica son 
importantes para el 
desarrollo de la 
misma. 

4 4 4 

Se tiene procesos de 
atención en la botica 
que están de mas o 
pueden mejorar 

4 4 4 

• Tercera dimensión: metodología de gestión

• Objetivos de la Dimensión: Metodología de gestión.

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Gestión estratégica Los procesos que 
intervienen en la 
atención al cliente 
están diseñados para 
el beneficio del cliente 

4 4 4 

Orientación hacia Se observa que el 4 4 4 
procesos personal se mantiene 

constante en el 
desarrollo de los 

procesos. 



Medición de procesos Se considera necesario 
que el personal sea 
evaluado en sus roles. 

4 
4 44444 44 4 4 

Mejora de procesos Es importante cambiar 
eventualmente los 
procesos para la 
mejora continua. 

4 4 4 

Dimensiones del instrumento: variable 2: Calidad de Servicio (Empatía, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, 
elementos tangibles) 

• Primera dimensión: Empatía

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de la Empatía.

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Expresiones 
conductuales 

Se siente satisfecho 
con la conducta del 

4 4 4 

personal que la 

atiende en botica 

El personal de 4 4 4 
atención en la botica 
comprende mis 
necesidades e 
inquietudes como 

usuario 

Retornos al 
establecimiento 

Considero retornar a 
la botica por sus 
productos o servicios 

4 4 4 

Me siento a gusto con 
el trato que recibo en 
la botica 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Confiabilidad

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de la Confiabilidad.

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Incidencia de errores El personal de botica 
entrega mal los 
productos o el cambio. 

4 4 4 

Frecuentemente hay 
diferencia entre el 
precio exhibido y el 

4 4 4 



precio real de los 
productos. 

Promesas La botica cumple con 
las promociones 
ofrecidas 

4 4 4 

• Tercera dimensión: Capacidad de Respuesta

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de Capacidad de Respuesta.

INDICADORES Ítem 
Claridad 

Coherencia Relevancia Observaciones 
/ 
Recomendacion 
es 

Conocimiento El personal tiene el 
conocimiento 
suficiente para 
solucionar problemas 
relacionados a la 
atención del cliente. 

4 4 4 

Considero que el 
personal de botica 
recibe capacitación 
periódica para 
ejecutar mejor sus 
actividades 

4 4 4 

Explicación del 
servicio 

Se me brinda 
información completa 
e importante sobre la 
los productos o 
servicios que requiero 
en la botica 

4 4 4 

Usan un lenguaje 
entendible y claro 
durante la atención al 
cliente. 

4 4 4 

• Cuarta dimensión: Elementos Tangibles

• Objetivos de la Dimensión: Medir los indicadores de Elementos Tangibles.

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Instalaciones la botica cuenta con 
ambientes limpios, 
ordenados y accesibles para 
la atención al cliente. 

4 4 4 



El personal tiene problemas 
para desplazarse durante la 
atención. 

4 4 4 

Iluminación La botica presenta buena 
iluminación a toda hora del 
día. 

4 4 4 

Equipos Los equipos tecnológicos 
presentan problemas 
durante la atención al 
cliente 

4 
4 4 4 4 4 

La botica cuenta con 
circulación de aire a 
temperatura adecuada. 

4 4 4 

Firma del evaluador 

DNI 02845588 

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Web (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra 

parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. 

Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango 

de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de 

contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % 

de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & 

Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


Anexo 5: Resultados de similitud del Turnitin 

Anexo 6: Calculo de la muestra para la una población de 550 clientes en una 

botica de la ciudad de Piura en 2023. 

. 

Dònde: 

n: es el número de elementos muestrales. 

N: 550; elementos de la población de estudio. 

z: 1.96; nivel de confianza, probabilidad de que las respuestas sean ciertas. 

p: 0.49; probabilidad de éxito, individuos que presentan una característica especifica. 

q: 0.51; probabilidad de fracaso, individuos que no presentan una característica 



específica, también se identifica como (1-p). 

e: 0.05; margen de error. 

Para el presente estudio se hizo el cálculo de la muestra, dio como resultado: 226 

clientes. 

Anexo 7: Confiabilidad del instrumento 



ANEXOS 9: RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LAS ESTRATEGIAS DEL 

PLAN DE MEJORA EN BASE A LA GESTIÓN POR PROCESOS PARA LA 

CALIDAD DE SERVICIO 

8.1 Seminario taller: toma de decisiones, liderazgo y trabajo en equipo 

PUNTUACIÓN DEL 01 AL 20 

PERSONAL PUNTAJES PRE PUNTAJES POS 

PERSONAL 1 11 16 

PERSONAL 2 10 18 

PERSONAL 3 10 20 

PERSONAL 4 7 15 

PERSONAL 5 5 14 

PERSONAL 6 8 12 

PERSONAL 7 9 15 

PERSONAL 8 8 16 

PERSONAL 9 12 20 

PERSONAL 10 10 17 

8.2. Seminario taller: Buenas Prácticas de Dispensación 

PUNTUACIÓN DEL 01 AL 20 

PERSONAL PUNTAJES PRE PUNTAJES POS 

PERSONAL 1 12 16 

PERSONAL 2 11 18 

PERSONAL 3 15 17 

PERSONAL 4 12 18 

PERSONAL 5 14 19 

PERSONAL 6 12 19 

PERSONAL 7 10 18 

PERSONAL 8 13 20 

PERSONAL 9 12 17 

PERSONAL 10 11 18 



8.3. seminario taller: Optimización del tiempo y eliminación de distractores 

PUNTUACIÓN DEL 01 AL 20 

PERSONAL PUNTAJES PRE PUNTAJES POS 

PERSONAL 1 10 18 

PERSONAL 2 09 19 

PERSONAL 3 12 19 

PERSONAL 4 10 18 

PERSONAL 5 13 17 

PERSONAL 6 05 19 

PERSONAL 7 10 20 

PERSONAL 8 06 20 

PERSONAL 9 14 20 

PERSONAL 10 11 18 

8.4. Seminario taller: Comunicación efectiva vendedor- cliente 

PUNTUACIÓN DEL 01 AL 20 

PERSONAL PUNTAJES PRE PUNTAJES POS 

PERSONAL 1 13 20 

PERSONAL 2 09 20 

PERSONAL 3 11 20 

PERSONAL 4 12 18 

PERSONAL 5 11 16 

PERSONAL 6 05 18 

PERSONAL 7 08 20 

PERSONAL 8 10 17 

PERSONAL 9 07 20 

PERSONAL 10 09 18 



ANEXO 10: Evidencia fotográfica de las capacitaciones al personal de cadena 

de boticas en Piura en el año 2023. 

Seminario Taller: Liderazgo, Toma de decisiones y Trabajo en equipo 

Figura 2 

Figura 3 

Introducción a la capacitación Liderazgo, toma de 
decisiones y Trabajo en equipo. 

Definiendo liderazgo en una lluvia de ideas. 



Figura 4 

Seminario Taller: Buenas prácticas de Dispensación 

Figura 5 

Incentivando al personal de botica al trabajo en equipo 
para el bien común 

Químico Farmacéutico: Segundo Alcides Briones Anampa, CQFP: 24961 

Impartiendo la capacitación sobre Buenas Prácticas de Dispensación. 



Figura 6 

Figura 7 

Dando a conocer el marco legal de las buenas prácticas 
de dispensación 

Retroalimentación sobre el proceso de dispensación de 
medicamentos. 



Seminario Taller: Optimización del tiempo y eliminación de distractores. 

Figura 8 

Figura 9 

Explicación del seminario de optimización del tiempo 

Inducción sobre la preparación antes de empezar el turno 



Figura 10 

Seminario taller: Comunicación efectiva Vendedor- Cliente 

Figura 11 

Aplicando ejercicios de relajación y pausas activas. 

La comunicación: vendedor – cliente, es una interacción muy 
especial, en ella se aplican técnicas para generan confianza en el 

servicio. 



 

Figura 12 
 
 

 

 
Figura 13 

 

 

Es importante reconocer las necesidades del cliente y escuchar de 
manera empática para dar posibles soluciones a su problema. 

El contacto visual, los gestos y el tono de voz influyen en el 
mensaje que se quiere brindar al cliente 



Figura 14 

El equipo de trabajo de la cadena de botica de Piura. 


