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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como proposito determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad en atencidn al usuario en las micro y
pequefias empresas que brindan servicios de intermediacion laboral en los Mddulos
de Atencion al Asegurado del Hospital 111 EsSalud en el distrito de Chimbote, el
afio 2016. Se desarrolld la metodologia de tipo descriptiva — transversal. Se utilizo
el disefio no experimental. La poblacion y muestra estuvo constituida por 7 micro
empresas. La técnica fue la encuesta siendo el cuestionario el instrumento aplicado
para el logro del objetivo general a través de los objetivos especificos. Respecto a
las caracteristicas de los emprendedores se obtuvo los siguientes resultados: la
mayoria de micro empresarios son adultos de 31 hasta 50 afios de edad (85.71%),
pertenecen al género masculino (85.71%), cuentan con estudios universitarios
(85.71%), son ingenieros (27,14%), se identifican como representantes de las Mype
(71,43%). Segun las caracteristicas de las Mype se encontré que pertenecen al giro
de servicios (85,7%), tiene méas de 11 afios de funcionamiento (42,8%), tienen de
0-10 colaboradores (42,8%), su objetivo principal es maximizar ganancias (42,9%).
El (57.17) dirige por objetivos. A veces implementan la gestion de calidad (42,8%),
obtienen clientes mas satisfechos como resultado de la aplicacion de la gestion de
calidad (42,9%), cuenta con algun documento que exprese la politica de calidad y
los objetivos (42.86%), considera que la calidad de atencion recibida por los
usuarios (pacientes) es excelente (57.14%). Conclusion: La mayoria de Mype
consideran que aplican una gestion de calidad, sin embargo, no aplican su propia

gestion de calidad.

Palabras clave: Atencion al usuario, gestion de calidad, Mype.



ABSTRACT

The purpose of this research work was to determine the characteristics of Quality
Management in customer service in micro and small companies that provide labor
intermediation services in the Module of Attention to the Insured of Hospital Il
EsSalud in the district of Chimbote, year 2016. The methodology of descriptive -
transversal type was developed. The non-experimental design was used. The
population and sample was constituted by 7 micro companies. The technique was the
survey being the questionnaire the instrument applied to achieve the general objective
through the specific objectives. Regarding the characteristics of the entrepreneurs, the
following results were obtained: the majority of micro entrepreneurs are adults from
31 to 50 years of age (85.71%), belong to the masculine gender (85.71%), have
university studies (85.71%), they are engineers (27.14%), they identify themselves as
representatives of the Mype (71.43%). According to the characteristics of the Mype, it
was found that they belong to the service sector (85.7%), they have more than 11 years
of operation (42.8%), they have 0-10 employees (42.8%), their objective The main one
is to maximize profits (42.9%). The (57.17) directs by objectives. Sometimes they
implement quality management (42.8%), they obtain more satisfied clients as a result
of the application of quality management (42.9%), they have some document that
expresses the quality policy and the objectives (42.86 %), considers that the quality of
care received by users (patients) is excellent (57.14%). Conclusion: The majority of
Mype consider that they apply quality management, however, they do not apply their
own quality management.

Keywords: User attention, quality management, Mype.
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I Introduccién

En las Gltimas décadas la gestion de calidad se ha ampliado notoriamente en las
micro y pequefias empresas (Mype) dedicadas a diversos rubros en cada pais al cual
pertenecen, especialmente en los servicios de salud, los cuales, tiene mayor demanda
y ademas deben lograr posicionarse en diversos mercados que les permite una larga

permanencia en el tiempo.

Es la atencion al cliente que cobra gran relevancia al incluir mejoras en gestion de
calidad especificamente en la atencidn al usuario, quien se atiende en un centro de
salud, clinica y hospital pablico o privado quienes se tornan cada dia mas exigentes e

intolerantes por su misma condicion de salud.

En américa latina y el caribe 10 millones de micro y pequefias empresas generan
unos 47% de empleo frente al 19 % de las empresas medianas y grandes segun la
Organizacion internacional del trabajo (OIT), asimismo el 27 % cuenta con educacion
superior sefialando, ademdas, como principales limitaciones el acceso al
financiamiento, la competencia del sector informal, el sistema tributario, fuerza de
trabajo con inadecuada educacién y delitos como el robo y desorden. Agencia EFE
(2015).

Chile segun el informe de resultados de la cuarta encuesta de microempresarios,
tiene el 61.3% de emprendedores y el 38.7% de emprendedoras siendo el hecho de no
tener un jefe uno de los principales beneficios del emprendedor chileno y un limitante
la falta de financiamiento. La edad promedio de los microempresarios corresponde a
50.7 afios para los varones y 49.4 para las mujeres. En cuanto al tiempo de permanencia
en el mercado el 43% llevan en un negocio 10 a méas afios. Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo (MEFT 2015).

Los problemas sociales afectan a la mayor parte de paises de America latina, temas
como pobreza extrema forma parte de una realidad; siendo en esta realidad social
donde se inician la micro y pequefias empresas situadas en zonas tanto rurales como
urbanas, asi como en todos los sectores econdémicos representando un tremendo

potencial en el crecimiento econdémico social, asi como en la generacion de empleo en



el lugar donde se desarrolla; por tal razon deben contar con una debida planificacion
que sirva para innovaciones Yy trabajo de equipo para su crecimiento econémico y

social.

Los empresarios de las micro y pequefias empresas Mype, a pesar de las ventajas y
bondades que posee, y segun las cifras oficiales del MTPE, en la actualidad
representan el 98% del total de empresas a nivel nacional, ocupan el 80% de la Pea, el
91.8% del empleo del sector privado, 26.7% del mercado ocupacional, 38.5 % de la
PEA auto empleada y de 36,5% de trabajadores por cuenta propia no estan calificadas;
esta situacion refleja que las Mype son las que vienen soportando la crisis del empleo.
(Colchado, 2015).

Del total de las unidades empresariales en el 2015, un millon 933 mil 525 son
clasificadas como microempresas que representan el 94.6% del total, 89 mil 993 son
pequefias empresas (4.4%), 12 mil 494 son grandes y medianas empresas (0.6%) y 6
mil 980 (0.4%) representan a la administracion publica. De otro lado, las
microempresas crecieron en 8.1% respecto al afio anterior, la pequefia empresa en 16.1
las grandes y medianas empresas en 9.8% Y las unidades de administracién publica se
incrementaron en 2.8%. (INEI, 2015).

En diciembre del 2016, el gobierno peruano publico la creacion del Decreto
Legislativo 1269 “régimen Mype tributario (RMT) del Impuesto a la renta” dirigidos
a los contribuyentes de la Mype domiciliadas en el pais cuyos ingresos motos no
superen a las 1700 unidades impositivas tributarias (S/ 6715.000), con el objetivo que
las micro empresas tributen de acuerdo a su capacidad asistiéndoles un régimen
tributario especial para pagar el IGR desde el 10% de sus ganancias netas anuales. Esta
norma entro en vigencia el 01 de enero del proximo afo. (Decreto Legislativo 1269,
2016)

En las Gltimas décadas, la aplicacion del concepto de calidad a los servicios de salud
gana cada vez mas importancia. Sin embargo, implementar un servicio de calidad no

es tarea facil y requiere de un cambio cultural de la organizacion que involucra todos



los actores de la institucion, en aras de satisfacer las necesidades y preferencias de los
usuarios/pacientes. El desempefio de calidad se sustenta en la medicion de resultados,
de procesos y de la satisfaccion de los usuarios (pacientes y sus familias). Su meta es
lograr la mejora continua. Existen muchos factores a considerar al momento de
potenciar el desempefio con calidad, pero los esfuerzos deben orientarse a como se
hacen las cosas, estandarizar procesos, acreditar servicios. Arrascue y Segura (2016).

Para impulsar la productividad de las empresas, el capital humano es fundamental,
para ello las empresas deben captar el talento o generarlo internamente, ademas deben
poder retenerlos ante la competencia de las empresas de mayor tamafio. Segun los
resultados obtenidos se registré que las microempresas peruanas exportadoras son las
qgue emplean una mayor cantidad de personal calificado (74 %) a diferencia de las
pyme y grandes empresas que solo emplean en promedio cerca del 60%. Cabe sefialar
que el perfil sectorial de insercién de las Mype al mercado internacional difiere de las
medianas y grandes empresas exportadoras. Para el caso de las Mype que se orientan

al mercado local, solo el 57.5 % de estas empresas emplean personal calificado.

Asimismo, la encuesta presenta que el 84% de trabajadores calificados para
empresas exportadoras son del sector servicios, debiendo incluir normas técnicas de
calidad (ISO) pues es requerimiento creciente en diversos mercados internacionales
que demandan productos latinoamericanos quienes cuentan con certificaciones de
calidad reconocidas internacionalmente el afio 2015, correspondiente al 16.4% en
América Latina y el caribe marcando una gran diferencia con OCDE que cuentas con
33.4%. (Ministerio de la produccion, 2016).

Actualmente, el 98% de las Mype realizan contrataciones con el estado, el 50%
tiene el rubro de servicios, seguido por el sector comercio y actividades vinculadas a
la extraccion y produccion. En la ciudad de Chimbote el indice de empleo para las
grandes empresas ha caido de 100 a 88 entre los afios 2010 y 2014 debido a la falta de

inversion privada y publica aunando la caida del sector manufacturero.



El rubro servicios ha copado muchas instituciones publicas y privadas debido a que
pueden realizar servicios individualizados en contraposicidn con las grandes empresas
que realizan productos estandarizados. Ante este crecimiento fruto de la falta de
empleo debemos considerar también que el tiempo de vida de estas unidades
econdmicas es corto por tal razon deben transformarse en impulsadora de desarrollo
sostenido. Asimismo, es imprescindible un mercado estable para la pequefia industria
pues contribuye en la generacidn de riqueza por su alto contenido de valor agregado y
cuentan con el apoyo no solo nacional sino ademas mundial para su crecimiento,

formalizacion y vigencia.

Es imprescindible mejorar la gestion de calidad en los servicios que se brinda en
los diversos sectores, en este caso en el sector salud, pues la proliferacion de clinicas

y hospitales, demandan servicios cada dia mas humanizados y de mucha empatia.

En el distrito de Chimbote, donde se desarrollé el trabajo de investigacion, las Mype
que brindan servicios de intermediacion laboral en atencion al usuario en Es Salud
Hospital 111 no cuentan con la debida gestion de calidad que demanda dicho sector
exponiéndose a su desacreditacion, aplicacion de penalidades y finalmente su
desaparicion en el mercado. Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente

pregunta de investigacion:

¢ Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas que brindan servicios de intermediacion laboral en los
mddulos de atencion al asegurado (MAA) del Hospital 111 Es Salud, en el distrito
de Chimbote, 2016? Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteo el
siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en
las micro y pequefias empresas que brindar servicios de intermediacion laboral en los
maodulos de atencidn al asegurado del Hospital 111 Es Salud, en el Distrito de Chimbote,
2016.

Para alcanzar el objetivo general se planteo los siguientes objetivos especificos:



e Describir el perfil de los representantes de las micro y pequefias empresas que
brindan servicios de intermediacion laboral en los médulos de atencion al
asegurado del Hospital 111 Es Salud, en el distrito de Chimbote, 2016.

e Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas que brindan
servicios de intermediacion laboral en los modulos de atencién al asegurado
del Hospital 111 Es Salud, en el distrito de Chimbote, 2016.

e Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas que brindan servicios de intermediacion laboral en los modulos de
atencion al asegurado del Hospital Il Es Salud, en el distrito de Chimbote,
2016.

La presente investigacion se justificd porque mostro la realidad de la conformacion
empresarial de manera pormenorizada y la aplicacion de la gestion de calidad en
atencion al usuario dentro de la empresa usuaria (Es Salud) que contrata servicios de
intermediacion laboral.

En el presente estudio de investigacion se aplico6 como metodologia el disefio no
experimental, transversal y descriptivo con una poblacion y muestra de 7 Mype
obteniendo resultados tabulados y registrados en tablas (Anexo 6) y figuras (Anexo 7).
Conclusiones:

- Lamayoria de los propietarios de las Mype se encuentran dentro del rango de
entre 31 y 50 afios, estan dirigidas por los representantes masculinos, estudios
universitarios, ingenieros de profesién. Segun los resultados obtenidos
podemaos precisar que el nivel de estudios en los representantes en su mayoria
ingenieros, expresa experiencia en las Mype basado en la formacion
universitaria que tiene , a diferencias de décadas pasadas donde el nivel de
instruccion era menor, este fendmeno se debe a la globalizacion y acceso
ilimitado a la informacion, asi como a las redes sociales donde la demanda
microempresarial actual elige ser dirigida por emprendedores capacitados,
instruidos y educados para continuar innovando sin desaparecer, asimismo la
presencia del género femenino se empodera poco a poco gracias a la

formacion orientada hacia una cultura emprendedora desde la educacion



bésica ademas de la gran demanda existente en las universidades en carreras
de administracion de empresa y/o contabilidad.

- Existe un numero mayoritario de Mype que pertenecen al rubro de servicios,
cuentan con més de 11 afios de funcionamiento, tienen hasta 10 colaboradores
y tiene como objetivo maximizar ganancias.

- Un alto porcentaje de micro empresarios conocen diversas técnicas de
gestion, sin embargo; es importante reforzar algunos aspectos como el
liderazgo, elaborar y ejecutar documentos que evidencien una gestion de
calidad que se reflejen en los resultados de la propia gestion microempresarial

mas no en la gestion de calidad de Es Salud.

Finalmente, este estudio fue de gran impacto porque sirvié como inicio de proximas
investigaciones dentro de las micro y pequefias empresas fomentando la investigacion
en base a procesos administrativos. Este modelo es de aplicacion en los diversos
servicios que brinde determinada empresa y contribuye en el sector salud en lo que a
gestion de calidad en atencion al usuario respecta. Mostro el nivel de la eficiencia y
eficacia empresarial para toma de decisiones, asi como para posicionarse en un rango
preferencial ante futuras licitaciones locales y nacionales. Beneficié econdmicamente
a los empresarios al disminuir las penalidades impulsando a la formacién universitaria
y/o capacitacién para mejorar la administracion de sus empresas. Es Gtil como fuente
de consulta, prestigio y contribucion de la escuela de administracion de la Universidad
ULADECH hacia el desarrollo social y econémico en el distrito de Chimbote.
Contribuye con una cultura de competitividad basada en la investigacion de la gestidn

de calidad en las Mype.

Il Revision de la literatura
2.1 Antecedentes

Ninamango (2014) en su tesis Percepcion de la calidad de servicio en los usuarios
en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza

tuvo como objetivo describir la percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en



el consultorio externo de medicina interna del hospital nacional Arzobispo Loayza,
aplico un disefno descriptivo, transversal y observacional con una muestra de 230
usuarios, aplicando la encuesta SERVQUAL. Registra, segun los resultados, que la
calidad de servicio evidencia una alta insatisfaccion del 83.9%, seguida por la
confiabilidad, aspectos intangibles, empatia y seguridad desde la optica de los usuarios
que asisten a la consulta externa. Ademas, existen diferencias significativas respecto a
lo que los usuarios esperan y lo que reciben. Finalmente, no encontraron diferencias
significativas entre la satisfaccion global y los factores sociodemograficos estudiados
respecto a la calidad de servicio ofertada en dicho nosocomio.

Los resultados de Ninamango (2014) muestran una insatisfaccion del 83.9%
concerniente a satisfaccion del servicio, lo que refleja un porcentaje alarmante respecto
a la gestion de calidad, esto difiere de los aportes de la investigacion realizada que
reporta que un 51.14% de representantes de las Mypes quienes expresan que la
atencion recibida por los usuarios es excelente. Estos resultados se pueden deber al
desconocimiento sobre gestion de calidad o falta de importancia de parte de la empresa

que contrata estos servicios.

Merino y Reyes (2014), en su estudio Modelo para evaluar la calidad del servicio
al usuario atendido en consulta externa en establecimiento de salud en el Peru se
realizd con la finalidad de desarrollar un modelo que permita comprender el
comportamiento de variables asociadas a la calidad del servicio al usuario de consulta
externa en los establecimientos de salud en el Pert. De aplicacion cuantitativa,
transversal, explicativa y no experimental; se realizo a 181 establecimientos de salud
del pais, la poblacion estuvo constituida por 1370 usuarios de consulta externa de
entidades de salud como el Ministerio de Salud, Es Salud, Sanidad y Clinicas.

Se aplicd un cuestionario cuyo resultado logr6é identificar las variables mas
impactantes relacionados con el nivel de satisfaccion del usuario y el servicio recibido
de la consulta externa en el establecimiento de salud, asimismo los usuarios
percibieron una atencion de calidad de parte del personal asistencial y administrativo
y consideraron que aunado a esto la infraestructura influyen notoriamente en la calidad

de servicio brindado en la consulta externa en los establecimientos de salud del Peru.



Respecto a los resultados de Merino y Reyes (2014) podemos remarcar que la
atencion de calidad recibida por los usuarios a pesar de no tratarse de Mype, refleja
que la gestion de calidad desarrollada en la mayoria de establecimientos de salud se
evidencia en el contacto con el personal administrativo y asistencial como producto de
la estandarizacion de gestion de calidad en las mismas, asimismo notamos que existen
otros indicadores propiamente sanitarios que si bien es cierto influyen, no son de
aplicacion en las Mype por la naturaleza del servicio brindado, sin embargo respecto
al item sobre la atencion recibida por los usuarios-pacientes un 57.14% de
representantes de las Mype expresd que es excelente.

Esta coincidencia entre los resultados de Merino y Reyes (2014) y los obtenidos,
evidencia que la interrelacion con las personas ayuda a mejorar la gestion de calidad
pues es notorio que cuando existe comunicacion entre los colaboradores y la empresa
existe una mejora en la gestion de calidad.

Las investigaciones realizadas evidencian la importancia del personal como valor
para una buena praxis de gestion de calidad. Evans y Lindsay (2008) enfatizan: “Los
componentes de la calidad en el sistema de servicios son el empleado, hoy colaborador

y la tecnologia de la informacion” (p. 61)

Del mismo modo Pineda (2014) en su estudio Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y pequerias empresas del sector
servicios-rubro transporte turistico terrestre se baso para describir las caracteristicas
de la gestion de calidad en el enfoque de la calidad total en la micro y pequeiia empresa
del sector servicios rubro transportes turisticos.

Utiliz6 un tipo de investigacion descriptiva considerando 10 microempresas cuyos
representantes respondieron al cuestionario aplicado registrando un 10% de gerentes
con instruccidén superior universitaria, el 70% recibieron muy pocas veces cursos de
gestion, el 40% muy pocas veces implementa con recursos necesarios la empresa, que
el 50% de gerentes indican que durante su gestion muy pocas veces identifican los
problemas potenciales que se puede presentar dentro de la empresa, ademas el 30%
pocas veces elabora encuestas de satisfaccion al cliente, el 50% refiere que pocas
veces solucionan problemas por la prestacion de servicios por el personal y finalmente

el 50% en muy pocas veces elaboran un plan de mejora dentro de la prestacion de un



servicio, concluyendo que las micro y pequenas empresas del sector servicios son
formales y administradas por gerentes varones de 14 y 50 anos de edad con grado de
instruccion superior no universitario.

Segun la gestion de calidad, los gerentes no planifican, evaliian y no verifican las
actividades que se llevan a cabo dentro del proceso de prestacion de servicios dentro
de la empresa mostrando una deficiente gestion de calidad en las Mype
proporcionando una inadecuada atencion al cliente.

Entre la investigacion de Pineda (2014) y el estudio realizado encontramos
semejanzas en la edad y género de los representantes, sin embargo, encontramos que
el porcentaje de los mismos en lo que a formacion universitaria respecta, es mucho
menor comparando con el 57.1%, de las Mype objeto de estudio. Ademas, el 50 %
elabora un plan de mejora lo que supera a los resultados obtenidos que registran solo
un 42.8% que a veces implementa una gestion de calidad. En lo concerniente a la
implementacidon de recursos necesarios para la empresa Pineda obtuvo un 40% del
57.1% obtenido en la investigacion de las Mype.

Estos resultados reflejan la participacion masculina hasta 50 afios, lo cual se puede
deducir que la razén se debe al tiempo de vida de la Mype (hasta 11 afios), la escasa
participacion empresarial femenina, sobre todo a que casi todos los representantes son
los duefios de la empresa; ademas es evidente que la elaboracion de un plan de mejora

en cierta manera disminuye el despilfarro de los recursos de la empresa.

Al respecto, Colchado (2015) en su trabajo de investigacion Caracterizacion del
planeamiento estratégico como herramienta de la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector servicios-rubro asesoramiento empresarial tuvo como
objetivo describir las principales caracteristicas del planeamiento estratégico como
herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas de servicios rubro
asesoramiento empresarial, describio las principales caracteristicas del planeamiento
estratégico como herramienta de gestion de calidad en las Mypes, utilizé un tipo y
nivel descriptica-cuantitativa con disefio no experimental-transeccional con una
poblacion de 19 gerentes quienes respondieron a la técnica de la encuesta obteniendo
como resultados que el 58% de encuestados tiene entre 44 a 56 afios de edad, el 63%

pertenecen al sexo masculino, el 48% son administradores, el 58% manifiestan que



casi siempre dirigen su empresa basada en un planeamiento estratégico concluyendo
que existen una deficiente gestion de calidad por la no aplicacidon de instrumentos de
planeamiento estratégico.

Los registros de Colchado (2015) muestran un 58% de gerentes con una edad de
hasta 56 afos mientras que los resultados de las encuestadas aplicados por la
investigadora arrojan un 85.7% de gerentes hasta 50 afios determinando que la edad
de los representantes varones de las Mypes es de la tercera edad, esta constante podria
deberse al rubro al cual se dedica y a la profesion que tienen, pues el 48% son
administradores, mientras que el 57.1% de las Mypes de intermediacién son
ingenieros. Toda organizacion que busque una gestion de calidad debe conocer los

conceptos basicos de calidad total. La planeacion es una herramienta de la calidad total

(Villafana s/f).

Asi también Arrascue y Segura (2015) en su estudio Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte CLINIFER
realizd un tipo de estudio descriptivo correlacional con disefio no experimental
transversal, con una poblacion y muestra de 9 trabajadores, encontrando que 77.7% de
encuestados estan de acuerdo que el personal de servicio brinda informacién fiable,
concluyendo que la calidad de servicio tenia un alto promedio 89%, y que el nivel de
satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97% proponiendo estrategias como

instaurar un protocolo de atencion al cliente, capacitar al personal.

Los estudios realizados por Arrascue y Segura (2015) obtuvieron un 77.7% respecto
a la informacion fiable al usuario distando con el cuestionario aplicado a los
empresarios que registraron 57.14% segun la percepcion del gerente en lo que a
informacion recibida a los usuarios respecta. Asimismo, el antecedente registra 97%
sobre satisfaccion al cliente marcando una diferencia muy considerable comparado
con el 42.9% de clientes satisfechos con la gestion de calidad en las unidades de
estudio. Es evidente que en CLINIFER existe una gestion de calidad debido a que es

un establecimiento de salud que se encuentra en un proceso de mejora continua.
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Por otro lado, Figueroa (2015) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque Lean Manufacturing de las micro y pequerias empresas del sector
industrial rubro elaboracion de productos de panaderia se realiz6 con el objetivo de
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de lean
manufacturing de las micro empresas del sector industrial rubro elaboracién de
productos de panaderia, la investigacion fue de tipo descriptivo no experimental
transaccional, tuvo una poblacion y muestra censal de 40 gerentes a quienes aplico un
cuestionario cuyo resultados indicaron que el 37,5% tienen entre 47 a 57 afos de edad,
45% de gerentes casis siempre indican los problemas en su empresa, otro 45%
afirmaron que casi siempre implantan las politicas de mejora continua, el 40%
manifiesta que casi siempre toman decisiones oportunas dentro de la empresa,

Los porcentajes obtenidos en el estudio de Figueroa (2015) segin la edad, difieren
en 7 afios como limite de los estudios realizados en el presente trabajo de investigacion
que registra 85,7% de emprendedores entre 31 a 50 afios, en lo concerniente a técnicas
de gestion Figueroa (2015) muestra un 45% de gerentes que casi siempre implantan
politicas de mejora continua diferenciandose de un 0,0% de la muestra que refleja
desconocer que la mejora continua es una técnica de gestion. Respecto a toma de

decisiones un 40% toma decisiones oportunas.

Aunado a ello, Rubio (2015) en su investigacion denominada Gestion de calidad,
relacionado con el servicio de atencion al cliente en la consulta externa de la clinica
Robles S.A.C., tuvo como objetivo determinar la relaciéon que existe entre la gestion
de calidad basado en el servicio de atencion al cliente y los factores demograficos en
la consulta externa de la clinica Robles S.A.C. realizando una investigacion de nivel
relacional con un enfoque cuantitativo de disefio no experimental transversal con una
muestra de 185 pacientes, cuyos resultados obtenidos fueron insatisfactorio en un
53.5% respecto a la calidad de atencidén concluye que en la dimension calidad de
atencion los aspectos que muestran satisfaccion en los clientes son aspectos tangibles
y capacidad de respuesta.

De los resultados obtenidos por Rubio (2015) el 53.5% es insatisfactorio,

mostrando satisfaccion en el item de capacidad de respuesta (60%), siendo de 42.9%
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la percepcion de los representantes de las Mypes objeto de estudio quienes consideran
que con la aplicacion de gestion de calidad obtienen clientes mas satisfechos.

Es importante indicar que el antecedente, aplico el cuestionario a los pacientes de
la empresa Robles S.A.C. mientras el cuestionario elaborado para las Mypes fue
aplicado a los representantes de las Mypes con la finalidad de conocer su percepcion
sobre gestion de calidad.

El trabajo de investigacion de Rubio (2015) muestra la gestion de calidad reflejada
en la atencion al usuario ya que para la empresa el cliente es igual al usuario, pues no
hay ningin tipo de intermediacion laboral. Este enfoque difiere con el estudio
realizado por la investigadora puesto que encuestar a los pacientes solo mostrara
muchas dimensiones que corresponden a Es Salud como empresa aseguradora
asignando la buena o mala gestion de calidad a las Mype perdiendo la oportunidad de

conocer los objetivos propuestos en la investigacion.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Las Mype.

Definicion.
Segun la ley de creacion de la micro y pequefia empresa en el Peru, estas se definen
como unidad econdémica constituida por una persona natural juridica, bajo cualquier
forma de organizacién o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Cuando en esta ley se hace mencion a la sigla MYPE se refiere a las micro y
pequefias empresas las cuales no obstante de tener tamafio y caracteristicas propias,
tienen igual tratamiento en la presente ley con excepcion al régimen laboral que es de

aplicacion para las microempresas. Ley 28015 (2003).

Caracteristicas.
Las Mype deben reunir las caracteristicas siguientes:
Microempresa:
- Numero de trabajadores: de 1 hasta 10.

- Ventas anuales: hasta maximo 150 unidades impositivas tributarias (UIT).
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Pequefia empresa:
- Ndmero de trabajadores: de 1 hasta 100 trabajadores.

- Ventas anuales: hasta 1700 unidades impositivas tributarias (UIT) (correa, 2015)
Tipos.

De subsistencia, aquellas que no poseen capacidad de generar utilidades optando
por realizar actividades que no requieran transformacion substancial de materiales o
haciendo uso de tecnologia artesana.

De emprendimiento, son concebidas desde un enfoque de oportunidad, orientadas
a la autorizacion y generacion de ingresos, asi como a la innovacion, creatividad y
transformacion hacia una situacion econémica saludable a fin de ser mas competitivas.

De acumulacion, poseen la capacidad de generar utilidades para conservar su
capital de origen e invertir en generar mayor crecimiento, cuentan con mayor cantidad

de activos los que se evidencian en una mayor capacidad de empleo remunerado.

En el afio 2015 el instituto nacional de estadisticas e informacion registro un total de
23.845 micro empresas de servicios equivalentes al 3% en la region de Ancash y un
1.7% de 597 pequefias empresas. (INEI, 2015).

Mypes de servicio.

El articulo 11 de la ley que regula la actividad de las empresas especiales de servicios

y de las cooperativas de trabajadores dice:

- Las empresas de servicios temporales son aquellas personas juridicas que
contratan con terceras denominadas usuarias para colaborar temporalmente en el
desarrollo de sus actividades, mediante el destaque de sus trabajadores para
desarrollar las labores bajo e poder de direcciébn de la empresa usuaria
correspondientes a los contratos de naturaliza ocasional y de suplencia previstos
en el titulo 11 del texto Unico ordenado del decreto legislativo 728.

- Las empresas de servicios complementarios son aquellas personas juridicas que
destacan su personal a terceras empresas denominados usuarias para desarrollar
actividades accesorias 0 no vinculadas con el giro del negocio de estas.

- Las empresas de servicios especializados son aquellas personas juridicas que
brindan servicios de alta especializacion en relacion a la empresa usuaria que las

contrata. En este supuesto la empresa usuaria carece de facultad de direccion
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respecto de las tareas que ejecuta el personal destacado por la empresa de servicios
especializados.

Obligaciones de las empresas usuarias:

Segun comprende el articulo 26 de la ley de intermediacion laboral; son
obligaciones de las empresas usuarias que contraten con una entidad solicitar la
constancia de inscripcion vigente la cual debera tener durante el tiempo de duracion

del contrato.

Ademas, en el contrato de locacion de servicios que celebren las empresas de
servicios o cooperativas con las empresas usuarias se deben incluir la descripcion de
las labores a realizarse indicando la naturaleza temporal, complementaria o
especializada del servicio, en relacion con el giro del negocio de la empresa usuaria,
asi como los términos del contrato del personal destacado.

El incumplimiento de estas obligaciones sera sancionado por la autoridad

administrativa de trabajo contenida en el Decreto Legislativo 910. (Ley 27626).

Una de las situaciones mas inverosimiles que se suscitan en las Mype que realizan
servicios de intermediacidn laboral son la forma de licitacion para contrataciones del
estado a través del Organismo Supervisor de Organismos del Estado (OSCE). Cémo

hacen estas Mype, que recién se inician, para ingresar a mercados a nivel nacional?

Del mismo modo cabe la posibilidad de postular con solo los curriculos que
cumplen el perfil indicado en los términos de referencia y ¢qué sucede con las
postulaciones a otras ciudades?, acaso son los mismos curriculos... entonces ;Cual es
el verdadero personal que brinda la empresa? existe acaso un control que garantice que

el personal presentado para una licitacion es la misma que brinda el servicio.

Consecuentemente, la gestion de calidad en servicios de las Mypes es determinante
para su permanencia, por tal razon es de gran importancia conocer en qué medida las
Mypes que brindan servicios de intermediacion laboral conocen y aplican una gestion

de calidad y son conscientes de la funcion que cumplen.
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Schharch, K. A. (2014) en su libro Emprendimiento exitoso: como mejorar su
proceso y gestion refiere los siguiente:
” Las microempresas deben estar lideradas por verdaderos emprendedores con una
continua motivacién de mejoramiento e innovacion que desarrollen un verdadero

modelo de negocio bien estructurado”. (p.169).

2.2.2 La gestion de calidad.

La gestidn en procesos en la estructura organizacional.
Un aspecto casi olvidado por las actuales micro y pequefia empresa lo constituyen los
procesos, las organizaciones no visualizan su importancia orientada al cambio y
mejora continua a pesar de estar considerado en las normas 1ISO 900 — 22000 por

incluir la conceptualizacion de gestion por procesos intercorrelacionados.

El Dr. Juan Bravo (2006) en su libro gestion de proceso, afirma lo siguiente:
“El beneficio de una gestidn de procesos con base a una misién sistémica nos permite
la identificacion, descripcion y relacién de los procesos y las posibilidades de
actuacion sobre ellos. La importancia incluye, la administracién del cambio, la
responsabilidad social, el andlisis de riesgo y un enfoque integrador entre estrategias,
personas, procesos, estructura y tecnologia™.

Asimismo, Fontalvo (2.010) en su obra La Gestidén de la Calidad en Servicios

muestra una clara visién de lo que considera gestion de calidad en el sector salud a

través del siguiente mapa de procesos:
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La Gestion de la Calidad en Servicios 1SO 19001:2008
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Comprender la calidad es conocer como ésta ha evolucionados en la historia y quienes

han contribuido a definirla; asi tenemos que Puig-Duran (2006) nos presenta

personajes importantes considerados como los padres de la calidad.

Edwards w. Deming (1900 - 1993), estadistico estadounidense, profesor

universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad total tiene

una implicancia trascendental en Japon el afio 1947 cuando fue invitado a apoyar en

el primer censo realizado en este pais

En 1950 forma a cientos de ingenieros, directivos y estudiantes en el control

estadisticos de los procesos y control de calidad, el mayor aporte que hizo a los
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procesos de calidad en Japon siendo el control estadistico de procesos un lenguaje
matematico con el cual los administradores y operadores pueden entender lo que las
maquinas dicen. Hoy el ciclo PDCA se denomina “Ciclo Deming” en su honor. Las
ideas de Deming se centran en 14 puntos:

- Constancia en el propdsito de mejorar productos y servicios.

- Adoptar la nueva filosofia.

- No depender més de la inspeccion masiva.

- Acabar con la practica de compra basandose exclusivamente en el precio.

- Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccién y servicio.

- Instituir la capacitacion en el trabajo.

- Instituir el liderazgo.

- Desterrar el temor.

- Derribar las barreras que hay entre areas de staff.

- Eliminar los lemas y las metas de produccién para la fuerza laboral.

- Eliminar las cuotas numéricas.

- Derribar las barreras que impiden el orgullo que produce un trabajo bien hecho.

- Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento.

Ciclo de Deming

Procesos segun criterios de
impacto, importanciay

(Diseﬁo JaT Bian 7 * Seleccién y priorizacidon de
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\ Procesos

* Medicionde Procesos y
definicion de Indicadores

(

* Ejecucion y cierre de planes
de accioén correctivos y
preventivos

* Andlisis de procesos en GPR

* Dimensionamiento de
perfiles y cargos
* Mejoramiento y Control de
\_Procesos * Auditorias Internas

Figura 2. Fuente: Metodologia PDCA Ciclo Deming

Ademas, Deming sefiala las 7 enfermedades de la gerencia que son:
- [Falta de constancia en el proposito.
- Enfasis en las utilidades a corto plazo.

- Evaluacion del desempefio, clasificacion segun el mérito.
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- Movilidad de la gerencia.
- Manejar una compafiia basandose unicamente en las cifras visibles
- Costos médicos excesivos.

- Costos excesivos de garantia.

Phiplip Bayard Crosby (1926 - 2001), empresario norteamericano que contribuyd
a la teoria gerencial y a las précticas de la gestion de calidad quien frente a la crisis de
calidad enfatizo “hacer lo correcto desde el principio”, ademas incluyo sus principios:

- Ladefinicion de calidad esta de acuerdo a las necesidades.

- El sistema de calidad es prevencion.

- Un manejo estandar equivale a cero errores.

Kaoru Ishikawa (1915 — 1989), gurlu japonés de la calidad, especialista en la
administracion de empresas y experto en el control de calidad, padre del analisis
cientifico y de las causas de problemas en procesos industriales definié la filosofia
administrativa, los elementos de la calidad y las 7 herramientas béasicas de la
administracion de la calidad:

- Elaboracion de graficas de flujos de procesos.

- Graficas.

- Histogramas.

- Anadlisis de Pareto.

- Diagrama de Ishikawa o analisis de causa — efecto.

- Diagramas de dispersion.

- Graficas de control.

Shigeo shingo (1909 — 1990), ingeniero industrial japones, uno de los lideres en
practicas de fabricacion en el sistema de produccion de Toyota. Llegé a la conclusion
que el control estadistico de la calidad no era necesario para conseguir cero defectos,
sino que bastada la aplicacion del Poka Yoke e inspeccion de la fuente. Sus aportes se
traducen en los siguientes principios:

v Satisfacer a los clientes.

v' La calidad como objetivo.
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v' Mejora continua de los procesos.
v Participacion de los empleados.

Del valioso estudio y aplicacion de principios de estos padres de la calidad tenemos
las herramientas para aplicar a cualquier sistema que busque la calidad, sin que ello

limite nuevos aportes ante una tendencia empresarial globalizada.

Modelos de calidad.

Existen variedades de modelos de calidad que son utilizados en una gestion como
mecanismo de detencion de problemas, uso de indicadores de evaluacion y definicion

e implementacion de acciones de manejo entre los que destacan:

Modelo I1ISO
Desde el punto de vista de ISO tenemos que calidad es el nivel de cualidades implicitas
0 explicitas con que cuentan un producto o servicio (1SO 2005, p.4),
Esta definicion evidencia que el servicio es un valor cuyos elementos caracteristicos

son rentabilidad, efectividad, eficiencia y la tan anhelada calidad.

La cuarta edicion de la norma ISO 9001 se realizé el afio 2008 siendo modificada
posteriormente por la quinta edicién 1ISO 9001 — 2015 que se encuentra en proceso de
transicion hasta setiembre del 2018, a partir de esta fecha las certificaciones 1ISO 9001
— 2015 segun Lopez (2016) es el enfoque al riesgo una de las modificaciones cuyas
ventajas son:

- Los clientes pueden disponer de productos y servicios de calidad acorde a sus

requisitos y expectativas.

- Los accionistas e inversores ven como aumentan sus beneficios.

- Los proveedores cuentan con un cliente que se consolida.

- El personal ve como la organizacion a la que pertenece asegura su futuro.

- Lamejora generalizada de la gestién de la organizacion.

- Un mejor conocimiento del entorno.

- El establecimiento de la cultura de la proactiva como camino para la mejora.

- Un mayor cumplimento de la legislacion y los requisitos en general.
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- Lamejora significativa de la confianza y satisfaccion de clientes.

- Mejor capacidad de reaccién ante los cambios, interno y externos. (p.10).

Gutiérrez (2014) concluyo que implementar un sistema de gestion de calidad en
base a la norma ISO 9001 genera una toma de decisiones acertada, asi también; el
control organizacional ayuda a identificar aspectos que suceden en la organizacion,

evitan la duplicidad de funciones y propician la mejora continua.

Modelo JCAHO
Este modelo responde a las siglas Joint Comission on Accreditation of Hearth Care
Organizations, Organismo creado en 1951 en base a un acuerdo entre distintas

organizaciones sanitarias norteamericas.

Su filosofia y esquema de funcionamiento es similar a las normas 1SO, con la
particularidad que estd enfocado especificamente al &mbito sanitario. El proceso de
acreditacion de este modelo pretende servir de ayuda para la mejora continua y el
enriquecimiento profesional y no Unicamente como un mecanismo de reconocimiento
externo. (Revilla 2014, p.720).

Modelo EFQM

EFQM son siglas de una entidad fundada en 1988 por 14 grandes empresas
europeas conocidas como European Foundation for Quality Management.
Al contrario de los modelos anteriores, el objetivo principal no es conseguir la
certificacion externa sino la excelencia empresarial. Este sistema no solo posibilita
lograr los maximos objetivos de calidad en el trabajo ejecutado sino también, permite
optimizar los recursos empresariales para lograr la excelencia en la gestion.
La fundacion EFQM cuenta con dos objetivos fundamentales:

- Apoyar las gerencias de las organizaciones europeas en la transformacion de
la gestion total de la calidad segun el concepto de Edwards Deming como
factor clave y diferenciador a la hora de mejorar la competitividad.

- Estimular y asistir a las organizaciones en toda Europa para desarrollar

actividades de mejora enfocada hacia el logro de la excelencia en la
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satisfaccion del cliente, empleados, el impacto en la sociedad y en los

resultados.

Con la ayuda de la EFQM las organizaciones en Europa han comenzado a aceptar que
la gestion de la calidad total es una forma de gestionar actividades que tengan como
resultado eficiencia, efectividad y ventaja competitiva. La implementacion de
programas de gestion de la calidad total permite alcanzar beneficio significativo en
aspectos de incremento en la eficiencia, reduccion de costes y mayor satisfaccion de

los clientes, todo orientado a mejorar los resultados de la actividad.

La EFQM apoya asistiendo y estimulando el desarrollo de politicos para la mejora de
la calidad. (Cabo y Guerra 2014, p.8).

Calidad total

El maximo exponente del control de calidad Ishikawa (1983) expresa que ejecutar
el control de calidad implica actividades de desarrollo, disefio, manufactura y
mantenimiento de un determinado producto de bajo costo, més util que satisfaga las

necesidades de los clientes consumidores.

El sistema administrativo viene contribuyendo cada dia en el nuevo concepto y
aplicacion de la calidad total, este sistema esta direccionado al personal de una
determinada organizacion cuyo objetivo sera siempre la satisfaccion del usuario y/o

cliente. Palomino y Sanchez (2012).

Para que exista calidad total debera integrarse estrategias de gran nivel donde el
trato, oportunidades, iniciativas seran horizontales desde el méas bajo escalafon hasta
el més alto, asimismo, estrategias de gran nivel donde el trato, oportunidades,
iniciativas seran horizontales desde el mas bajo escalafén hasta el mas alto.
Finalmente, debera impulsar el aprendizaje y la adaptacion al cambio continto
aplicando el método cientifico de estrategias, métodos, sistemas cuyos cimientos son

los valores y el accionar comunal. (Evans y Lindsay, 2008b).

21



Calidad en los servicios

A este respecto, los sistemas de aseguramiento de la calidad tradicionales se
enfocan en cuestion técnicas como confiabilidad, supervision, medicion de errores y
control de procesos. La calidad de servicios es el grado de ajuste entre las expectativas
de servicio (lo que el cliente desea o espera del servicio) y la percepcion final del
resultado del servicio por el cliente.
Esta definicion propone conocer y medir las expectativas las cuales estan circunscritas
a la boca, oido, experiencias comunicaciones externas y necesidades personales, sin
embargo; esta teoria tiene un gran inconveniente debito a que la percepcion de los
clientes sobre la calidad del servicio puede ser inestables en el tiempo.

Ziethaml et al (1992) sostiene que en el sector servicios el arma mas eficaz que
eleva la competitividad es la prestacion, caracteristica que diferencia una empresa que
brinda servicios de otra, las cuales, finalmente genera la satisfaccion y difusion verbal
optima a manera de publicidad favorable de parte de los clientes dejando claro que es

ola calidad la patente que salvaguarde un servicio.
Causas que influyen en la calidad de servicios.
Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los directivos.

- Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o
normas de calidad.

- Discrepancia entre las especificaciones de la calidad y prestacion del servicio.

- Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.

De las causas que influyen en la calidad citadas, referido al establecimiento de
normas de calidad errdneas, presente interrogantes vitales a considerar por los
microempresarios para aplicar calidad en sus servicios como son:

- Compromiso que asume la direccion para ofrecer un servicio de calidad, es
decir, evaluar si la calidad del servicio es considerada un objetivo estratégico
de la direccion; esta interrogante se puede despejar considerando lo siguiente:
¢se asignan los recursos a los distintos departamentos para mejorar la calidad
del servicio? ¢existen programas internos para mejorar la calidad del servicio
de los clientes? ¢se recompensa a los directivos que mejoran la calidad de

servicio? ¢enfatiza la empresa sus metas de ventas tanto 0 mas que sus metas
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de servicio al cliente? ;existe un compromiso real entre todos los niveles

jerarquicos de la empresa con la prestacion de un servicio de alta calidad?

Percepcion de inviabilidad, es decir, la disposicion de satisfaccion de lo que
espera el cliente respecto al servicio, teniendo en cuenta: ;tiene la empresa la
capacidad necesaria para satisfacer los requerimientos de servicio de los
clientes? ¢pueden alcanzar las expectativas de los clientes sin k afecten a los
resultados financieros? ¢existe disponibilidad en el personal y los recursos que
se necesitan para suministrar el nivel de servicio que los clientes demandan?
¢existe la disposicion de cambiar la politica y procedimiento para lograr
satisfacer las necesidades de los clientes?

Establecimiento de objetivos y estandares para la ejecucion de las tareas,
analizando en qué medida se utiliza la tecnologia, equipos y programas para
estandarizar la prestacion de los servicios considerando: ¢se utiliza la
automatizacién para mantener un alto nivel de consistencia en el servicio a los
clientes? ¢ existen programas que permiten mejorar los procesos operacionales

de manera que se pueda ofrecer un nivel de calidad consistente?

Establecimiento de objetivos, determinando si los objetivos de calidad de
servicio, estan basados en las expectativas de los clientes o de la empresa a
través de las siguientes interrogantes: ¢existe un proceso formal para establecer
las metas de la calidad del servicio que deben cumplir los empleados? ;tiene la
empresa metas claras sobre lo que quiere lograr? ;evalla la empresa su actuar
referente al logro de las metas de la calidad del servicio? ¢estan las metas de
calidad de servicio orientadas a los consumidores en vez de al interior de la

empresa? (Ziethaml er al., 1992).
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Proceso para la medir y mejorar la calidad del servicio en una empresa
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Figura 3. Fuente: Elaboracion propia

Componentes de la calidad total en el sistema de servicios.

Segun la Optica de Evans y Lindsay (2008c) los componentes claves de la calidad en
el sistema de servicios son el empleado y la tecnologia de la informacion,” uno de los
factores que actualmente determina la baja calidad del sistema de servicios es la
insatisfaccion del trabajador que se refleja en la insatisfaccion del cliente. Si un
empleado es considerado estimulado y remunerado con justicia proyectara y

contagiara la misma satisfaccion al cliente”. (p.61).
Dimensiones de la calidad del servicio

Lograr la calidad en los diversos sistemas organizaciones en un mundo globalizado

requiere de atencion y formacion continua considerado y aplicando conceptos basicos
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en lo que calidad total respecta, por tal razon Villafafia, (s/ f), en su publicacion calidad
total. Conceptos basicos sobre calidad total presenta:

Requerimientos para servicios
a) Caracteristicas cuantitativas.

- Tiempo de espera.

- Tiempo de ejecucion

- Exactitud del servicio

- Integridad del servicio

- Exactitud de los cargos
b) Caracteristicas cualitativas

- Credibilidad

- Accesibilidad

- Seguridad

- Responsabilidad para atender al cliente
- Cortesia

- Comodidad

- Estética

- Higiene

Requerimiento para la prestacion de servicios

a) Caracteristicas cuantitativas

Capacidad de servicio
Cantidad de tiendas y locales
Cantidad de personal

- Tiempo de procesamiento
b) Caracteristicas cualitativas

- Competencias (para hacer bien el trabajo)
- Dependencia
- Comunicacion

Herramientas de calidad.

Rivera (2012), refiere que existen procesos empresariales internos que se suscitan
para lograr la calidad total y resolucion de problemas con una acertada toma de
decisiones, es en determinado proceso donde el uso y aplicacion de herramientas,
producto de los aportes de conocidos representantes como Joseph Juran, Kaoru

Ishikawa y Edwards Deming, son vitales para logar la calidad.
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- Generacion de ideas, entre ellas tenemos Iluvia de ideas escritas, las 5W y
1E.

- Consenso, encontramos el diagrama de afinidades, hoja de balance,
estratificacion es/no es, voto con peso, reduccion de listas, comparacion de
pares.

- Definicion de procesos, son faciles de comprension, teméatica son los
diagramas de flujo, hojas de analisis de procesos, diagramas de arbol, método
de la ventana.

- Coleccion de datos, dentro de las mas conocidas ubicamos las hojas de
verificacion, grupos focales y muestreo.

- Andlisis de causas y efecto, conocidos en la organizacion a través de los
diagramas de causa y efecto, los cinco ¢ Por qué?, diagrama de interrelaciones.

- Analisis y despliegue de datos, esta herramienta se proyecta en histogramas,
diagramas de matrices, diagrama de Pareto, diagrama de andlisis de datos.

- Planeacion, el mas utilizado es el analisis FODA.

Liderazgo en empresarial.

Segun Gavagnin (2009) el liderazgo es la capacidad que una persona posee para
influenciar en el desempefio de otras con el fin que un grupo humano labore con una
actitud positiva frente al logro de metas y objetivos. El liderazgo aplicado en la
administracion de empresas es la ejecucion de proyectos en forma eficaz y eficiente

en el &mbito jerarquico que se encuentre o en forma institucional.

Schharch (2014) expresa que las Mype debe estar lideradas por verdaderos
emprendedores que se motiven continuamente para desarrollar un verdadero modelo

de negocio bien estructurado

Actualmente, la forma maés eficaz de lograr metas u objetivos trazados en cualquier
institucion social es a través del liderazgo y este se debe reflejar en la actitud que todo
lider debe poseer. Maxwell (2016) nos dice que es nuestra actitud la fuerza primordial
que canaliza el triunfo o fracaso de una persona, indica ademas que segun el instituto

Stanford de investigacion dice que el dinero se gana por cualquier medio corresponde
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solo al 12,5% de conocimiento y el 87.5% lo determina la capacidad de interrelacion
con las personas, sumando ello obtenemos el éxito.

Del mismo modo Daft (2007) en su libro La Experiencia del Liderazgo presenta
como elementos del liderazgo el lider, influencia, intencion, responsabilidad, cambio,

propdsito compartido y seguidores.

Asimismo, considera como indicadores del liderazgo las variables: Persuasion,
seguridad en si mismo, perseverancia, asumir riesgos, gestionar y planificar, atender
los compromisos, motivar, buscar oportunidades, mantener y mejorar la eficacia y

eficiencia a fin de lograr la mision y vision empresarial.

Tipos de liderazgo

- Natural, persona con actuar sobresaliente sin ser reconocido como lider.

- Participativo, como el anterior, pero considera las opiniones de todos logrando
un trabajo en equipo.

- Autocratico o autoritario, tiene el poder absoluto, toma decisiones,
recomendado solo en momentos de crisis, caso contrario impactara
negativamente en las personas.

- Burocratico, es muy parametrado, la empatia es casi inexistente.

- Carismatico, tiene poder de atraccion hacia las personas, podria ser un
problema el dia que abandone la organizacion.

- Transformacional, verdadero pilar dentro de los diversos estilos de liderazgo
empresarial, propone iniciativas y proporciona valor agregado a las decisiones
tomadas.

Enfoque hacia el usuario.
Gestion de calidad.

Hablar en términos de gestion de calidad en una empresa es hablar de todas las
actividades que realiza la organizacién sin exclusion de ninguna indole por mas
insignificante que parezca orientados a la mejora continua de calidad. Para lograrlo

no debemos descuidar el control de calidad pues por ser flexible, una intervencion
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oportuna garantizara la solucién, mejora y cumplimiento exitoso de las actividades
planificadas satisfaciendo al cliente en lo concerniente a la prestacion de un servicio

o0 lo que ofrece un producto en si.

La gestion de calidad para Pola (1988) es el accionar dirigido a la planificacion,
organizacion y control dentro de una determinada empresa donde se deben
considerar dos situaciones importantes que son la definicion de politicas de calidad
de la empresa, el establecimiento de objetivos segin la politica de cada

organizacion empresarial.

La implementacion de un modelo de gestion de calidad garantizara el logro de
objetivos que busca toda empresa: satisfacer las necesidades de sus clientes, esto se
lograra cuidando en el proceso de las etapas inmersas en una gestion de calidad
eficaz y eficiente: planificacion, mantencion y de mejora continua. Esto conllevara

a posicionarse en el mercado dejando atras a su competencia. (Yafiez, 2008)

La gestion de calidad ya no es un método para evitar reclamaciones de los
clientes insatisfechos sino para crear sistemas y actividades para hacer bien las
cosas a la primera y no esperar que se produzca el error para corregirlo, se mueve
en un contexto de proactividad y mejora continua de todos los procesos de la
empresa. (Alanoca, 2014, p. 32).

Un elemento trascendental lo constituye el nivel de educacién del personal
aunada con la gestion de calidad, asi como la disposicion empresarial en mantenerse
en el proceso de mejora continua Para Pantoja (2,014), “la gestion de calidad es un
conjunto de elementos que se interrelacionan con la finalidad de satisfacer a sus

clientes contando con el apoyo de todo el personal de la organizacion” (p.21).

Segun la informacion sobre gestion de calidad plasmada por los autores
Camison, Cruz, Gonzales (2,006), una gestion de calidad es “una simple coleccion
de técnicas, un nuevo paradigma o forma de dirigir un sistema de gestion con una

cierta filosofia de direccion, una opcion estratégica o una funcion directiva mas”
(p.50).

Hace algunas décadas se aplicaba un cierto control de calidad sin llegar a la

excelencia, actualmente este simple control de calidad ya no es suficiente, si
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queremos el éxito debemos aplicar un modelo de gestion de calidad total que
implique disminucién de probabilidades de productos fallados en el mercado, asi

como la solucidn de los problemas que significa eficacia y eficiencia.

La aplicacion del modelo de calidad es aplicable a toda la empresa y se basa en
principios y valores, busca el bienestar de los clientes sin olvidar a los trabajadores

y propende el creciente desarrollo de la sociedad. Clase Ejecutiva UC (2,013).

Una gestion de calidad constituye uno de los factores claves para que una
organizacion logre sus objetivos. Segun la Norma IDO 9001-2000, son actividades
interrelacionadas para dirigir y supervisar la calidad en una organizacion (Quiroz,
2010).

En efecto, Diaz (2,014) sostiene “una empresa tiene una gestion de calidad
cuando motiva constantemente a su personal e implanta un sistema de calidad
dirigido hacia la excelencia siendo imprescindible la reorganizacion para adaptarse
a los indicadores de calidad normados por el 1ISO 9000 asi como para lograr la

certificacion”.

Actualmente existe en el mercado diversos estandares de gestion de calidad con
la finalidad de validarla en las empresas a través de las auditorias. Dichas
evaluaciones son realizadas por organismos internacionales como ISO, DIN.
(Definicion ABC, 2015).

Gestion de calidad de servicio

Los sistemas empresariales se sienten dependientes de la lealtad de sus clientes,
en la atencion al cliente a usuario en una institucion de salud, no necesariamente
médica, se puede observar gran descuido en lo que concierne a calidad de atencion
y por ende calidad de servicio especialmente si de empresa tercerizadora respecta.
Quejas, reclamos por causas insignificantes enturbian la concepcion de atencion de

calidad.

Respecto a la administracion de reclamos, existen muchas empresas Yy

organizaciones que manifiestan con orgullo que no reciben reclamos, sin embargo,

29



esto no significa satisfaccion en el cliente. La satisfaccion del cliente va mas alla
del cumplimiento de los requisitos minimos establecidos.

Asi, también, el cliente no satisfecho que no se queja, aun no es un cliente
perdido. Investigaciones a clientes insatisfechos indicaron que la mayoria de
clientes insatisfechos no presentan u oficializan sus reclamos, pero no regresan, solo

una minoria presenta reclamos.

Es importante reconocer que esa minoria de insatisfechos que reclaman
constituyen un importantisimo tesoro para la empresa proveedora del servicio,
puesto que proporcionan una invaluable retroalimentacion sobre la calidad del

servicio.

Asimismo, la gestion de calidad de servicios es inherente a la persona, ya que
la gestion de calidad de servicio estd intimamente ligada con el capital humano de
una organizacion, no puede haber calidad si no hay calidad en las personas. Una
organizacion competente y consiente de su compromiso con la calidad, puede
destacarse como poseedora de una muy significativa e importante ventaja

competitiva.

La calidad del servicio en salud, segun consideran Chauca y Marchan (2010),
se lograra brindando una atencién de calidad con la debida aceptacion y satisfaccion
de las expectativas tanto de los clientes como internos como externos de un centro

de salud teniendo como pilares la ética y la calidad.

La Universidad Cooperativa de Colombia (2015) refiere que un sistema de
gestion de calidad es la herramienta que permite la planeacion, ejecucién y control
del accionar organizacional para responder a la mision mediante la prestacion de

servicios on los mejores estandares de calidad que serdn medidos por los usuarios.

Principios de Gestion de Calidad

- Enfoque al cliente (trabajar para sobrepasar las expectativas del cliente).
- Liderazgo (vital para el logro de los objetivos organizacionales).

- Participacion del personal (activa, total y en equipo).
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- Enfoque basado en procesos (es importante la identificacion y gestion de los
procesos).

- Enfoque de sistema para la gestion (implica identificacién, comprension y
gestion de la calidad como un sistema integrado).

- Mejora continua (incremento constante en la eficacia y eficiencia de los
procesos realizados en la generacion de un producto o servicio).

- Enfoque basado en hechos para tomar decisiones (estos hechos deben
sostenerse en el analisis de datos obtenidos y la informacién).

- Relaciones beneficiosas con el proveedor (permitira acrecentar la capacidad

en ambos de crear valor).

Planificacion del sistema de gestion de calidad

Los aportes de Huanca (2014) segun las politicas de mejora continua, estan
referidos a la implantacion de mejora continua que genere un gasto menor e involucre

a todo el recurso humano.

Herrera (2008) sostiene que la planificacion del sistema de gestion de calidad esta
contenida en el escrito, parte de la pirdmide de este sistema, siendo la gerencia, quien
en su elaboracion incluya mejoras en la gestion de calidad de forma que, mantenga su
integridad y control asegurando que los recursos disponibles cubran la realizacion de
los objetivos planteados como son:

- Procesos del sistema de gestion de calidad.

- Recursos necesarios.

- Mejoran continua.

- Documento cuyo contenido se encuentre planificado: sistema y diagramas de
flujo.

- Manual de calidad, procedimientos o instrucciones.

- Control documentario.

- Planes especificos de supervision y ensayo.

Reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos consiste en replantear y redisefiar en forma radical un

proceso de negocio bajo un sistema holistico de mejora continua, por lo tanto;
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constituye una herramienta gerencial moderna para alcanzar mejoras draméticas en
una organizacion logrando grandes mejoras e improductividad como costes, tiempo de

ciclos, calidad, rapidez entre otros.
Caracteristicas de la reingenieria de procesos:

- Combina varios puestos en uno.
- Unifica el rol decisor y el rol ejecutor.
- Los procesos en varias versiones.

- Resolucion de controles y comprobaciones.
Resultados de aplicar una reingenieria de procesos.

- Enfoque por procesos y cultura de calidad (ldentificacion e
implementacidn de procesos de clases mundial con excelentes estandares
de calidad, servicios, productividad y costos).

- Logro de la alineacién completa de la estrategia, la tecnologia y los
procesos.

- Desarrollo de competencias en una organizacion con enfoque por procesos
y cultura de calidad de punta a punta.

- Aumenta el valor de la organizacién entregando un servicio de valor

superior a los clientes o usuarios (Mora et al, 2003).

2.3 Marco Conceptual

Gestion de calidad
Herramienta organizacional que permite planear, ejecutar y controlar las actividades
que respondan a la mision con altos estandares de calidad medidos a través de
indicadores de satisfaccion.

Mype
Persona natural o juridica que desarrolla actividades de bienes o prestacion de
Servicios.

Empresas tercerizadora o de intermediacion laboral
Empresas que contratan personal para brindar servicios en instituciones publicas

realizando actividades complementarias, es decir, que no tengan que ver con la
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actividad principal de la empresa donde brindan servicios con la finalidad de evitar
vinculo laboral directo con la institucion que contrata estos servicios.
El personal esta en las planillas de la empresa tercerizadora quien paga Sus
remuneraciones.

Usuarios
Personas (trabajador, conyuge, conviviente e hijos menores de edad o discapacitados)
que se benefician con el derecho a utilizar bienes o servicios en salud por trabajar en
una empresa formal.

Clientes
Personas que utilizan con asiduidad los servicios en salud realizando directamente el
pago total o parcial (seguros potestativos o empresas prestadoras de salud) para dichos
Servicios.

Servicio de atencion al cliente
Esta referido a la atencion del personal hacia el usuario y/o cliente desde su perspectiva
la cual esta determinada por la actitud que posee cada trabajador (a).

Satisfaccion del usuario
Es el sentir positivo o negativo de la persona que recibe un servicio el cual es medido
segun diversos indicadores. Constituye una herramienta importante para realizar

cambios sustanciales por parte de las Mype en el sistema sanitario
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111 Hipotesis

En el presente trabajo de investigacion no se planteo hipotesis, ello no significa que no

exista, no se registra por ser un estudio descriptivo.
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IV Metodologia

Las técnicas utilizadas para el cumplimiento de los objetivos de la presente

investigacion son:

4.1

4.2

Disefio de la investigacion
La investigacion realizada tuvo un disefio experimental — transversal —

descriptiva.

No experimental, porque la variable de estudio gestion de calidad se observo
en su ambiente natural existente, es decir, tal cual se manifiesta en las Mype
objeto de estudio sin variacion alguna o manipulacién deliberada para

analizarlas.

Transversal, porque la investigacion se realizd en un tiempo espacio
delimitado correspondiente al afio 2016. La informacion fue recogida en un
tiempo y lugar determinado con la finalidad de explicar como se manifiesta la

variable gestion de calidad en la atencion al usuario.

Descriptiva porque se logré describir las caracteristicas de la variable
gestion de calidad, asi como de los representantes y las propias Mype materia de

investigacion.

Poblacion y muestra

La poblacion de la presente investigacion fue facilitada por la institucion a
través de la informacion proporcionada referente a nombres y representantes de
las Mype las cuales se componen de 7 Mype que brindan servicios de
intermediacion laboral en el Hospital Es Salud 11 — Chimbote, ubicado en la

avenida circunvalacion de la urbanizacion Laderas del Norte.

La muestra utilizada fue de 7 Mype, es decir, el total de la poblacion cuyos

representantes mostraron disposicion para la aplicacion del cuestionario.
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4.3  Definicion y operacionabilidad de las variables
DEFINICION
VARIABLES DE LAS DIMENSIONES INDICADORES | MEDICION
VARIABLES
Giro Servicios
Otros
Unidad . 0-5
econémica Alios de . 6-10 Razén
MICROY | constituida por | funcionamiento 11 a mas
PEQUENA | persona natural 0-10
EMPRESA | o juridica con | colaboradores 11-20
la finalidad de 21 a mas
brindar bienes Maximizar Nominal
0 SErvIcIos Objetivo principal | ganancia
Otro
Consulta a sus
subordinados
Tiene
personalidad
Estilo de liderazgo  |-iere
Dirige por
objetivos
Tiene
pensamiento
estratégico
Se implementa el Si
Herramienta | sistema de gestion | No
) organizacional | de calidad A veces
GESTION | que permite el ["Cuenta con algun Si
DE cumplimiento | gocymento que No Nominal
CALIDAD |de la mision exprese la politica
con altos | ge calidad y A veces
estandares  de | opjetivos
calidad Dispone de

Resultados de
policita de gestion
de calidad

procesos internos
mas eficientes

Cuenta con
clientes
satisfechos

La empresa es
mas rentable

Atencion recibida
por los usuarios

Excelente

Buena

Adecuada

Insuficiente

Muy suficiente
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4.4

4.5

Técnicas e instrumentos

Técnica
La técnica de recoleccion de datos utilizado en el presente trabajo de
investigacion fue la encuesta, esta técnica permitio obtener y elaborar datos de

modo rapido y eficaz a través de procedimientos estandarizados.

Instrumento
El instrumento fue el cuestionario aplicado a los representantes de las 7

Mype con iguales instrucciones e idéntica formulacion de preguntas. Anexo 5.

Plan de anélisis

Es el procedimiento para el analisis de los datos obtenidos, para la
recopilacion de la informacion se aplico el cuestionario a los representantes de

las Mype que participaron en el estudio.

Realizado el cuestionario se procedio a tabular y registrar la informacion en
tablas y su representacion respectiva, luego se proceso la informacion obtenida
en el programa Excel por ser una herramienta que permite organizar los datos,
asi como la acelerada cuantificacion de nuestra sociedad y los fendmenos que

en ella ocurren.

De los datos procesados en el programa Excel se obtuvo resultados

estadisticos proporcionando la informacion necesaria para el estudio y analisis.

Como complemento su trabajo con el procesador de texto Word para la

redaccion y elaboracion y presentacion del informe de tesis.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variables Poblacion Metodologia . Tecnica e
y muestra instrumento
Gestion de | General -Mype. - Unidad | Se trabajé | Disefio de la Técnica
. . . . S Se aplico la
calidad en | - Determinar las | econdmica con una | investigacion encu%sta.
atencién a | caracteristicas constituida por | poblacion | - No
usuarios de | de lagestionde | una persona | y muestra experimental, Lr)lstrumen
las micro y | calidad en | natural o juridica | constituid porque no se | Seaplico el
pequefias atencion a | cuyo objetivo es |a por 7 manipuld guestlonarl
empresas usuarios de las | desarrollar Mype. deliberadamente
que brindan | micro y | actividades de la variable
servicios pequefias bienes 0 - Transversal
de empresas que | servicios. porque se
intermediac | brindan -Gestion de realizé en un
ion laboral | servicios de | calidad. - determinado
en los | intermediacion | Proceso tiempo y
moédulos de | laboral en los | articulado de espacio.
atencion a | modulos de | todas las areas de - Descriptiva,
asegurado atencion a | una organizacion porque se
del Hospital | asegurado del | basada en describid las
Il Es | Hospital Il Es | estandares principales
Salud, enel | Salud, en el | internacionales caracteristicas
distrito de | distrito de | establecidos. de la gestion de
Chimbote, Chimbote, calidad de las
2016. 2016. Mype.
Continua...
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Enunciado Objetivos Variables }Plonlz:]aecsitér 2 Metodologia ir-ll;?ﬁ?ri::nio

Gestion de | Especifico -Mype. - Unidad | Se trabajé | Disefio de la Técnica

calidad en | - Describir el | econémica con una | investigacion Se aplico la
encuesta.

atencion a | perfil de los | constituida por | poblacion |- No

usuarios de | representantes una persona | y muestra experimental Isr;s;;ﬁ?éegr 0

las micro y | de las Mype | natural o juridica | constituid porque no se | cuestionario.

pequefias que  brindan | cuyo objetivo es | a por 7 manipuld

empresas servicios  de | desarrollar Mype. deliberadamen

que brindan | intermediacion | actividades de te la variable

servicios laboral en los | bienes 0 - Transversal

de modulos de | servicios. porque se
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4.7 Principios éticos
Confidencialidad o fidelidad, se puso en practica al realizar la encuesta en
forma andnima guardando o reservando revelar la identidad de los
representantes de las micro empresas objeto de estudio.
Confiabilidad, se evidencia en la informacién veraz vertida por los propios
representantes de las Mype.
Respeto a la persona humana, no se realizd ningun tipo de discriminacion

respetando las ideas, creencias de los representantes de las Mype.
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V  Resultados

5.1 Resultados
Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las Mype que brindan servicios de
intermediacion laboral en los Mddulos de Atencidon al Asegurado del Hospital 111
Es Salud Chimbote, 2016

Datos generales: N %
Edad (afios)

18a 30 1 14.29
31a50 6 85.71
51 a mas 0 0.00
Total 7 100.00
Género

Masculino 6 85.71
Femenino 1 14.29
Total 7 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacién primaria 0 0.00
Educacidn secundaria 0 0.00
Estudios técnicos 1 14.29
Estudios universitarios 6 85.71
Post grado 0 0.00
Total 7 100.00
Profesion

Lic. Administracion 1 14.28
Contador Publico 1 14.28
Ingeniero 4 57.16
Otro 1 14.28
Total 7 100.00
Cargo

Gerente 2 28.57
Representante 5 71.43
Otro 0 0.00
Total 7 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mype del Hospital
Il Es Salud Chimbote, 2016
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Tabla 2
Caracteristicas de las Mype que brindan servicios de intermediacion laboral en
los Mddulos de Atencion al Asegurado del Hospital 111 Es Salud Chimbote, 2016

De la empresa N %
Giro

Servicios 6 85.71
Otro 1 14.29
Total 7 100.00
Afos de funcionamiento

0ab 2 28.57
6all 2 28.57
11 amas 3 42.86
Total 7 100.00

Colaboradores permanentes

0alo 3 42.86
11a20 3 42.86
21 a 0as 1 14.28
Total 7 100.00
Objetivo principal

Maximizar ganancias 3 42.86
Brindar apoyo a la familia 0 0.00
Otros 4 57.14
Total 7 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mype del Hospital
Il Es Salud Chimbote,2016
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad de las Mype que brindan servicios de
intermediacion laboral en los Mddulos de Atencion al Asegurado del Hospital
Il Es Salud Chimbote, 2016

De la gestion de calidad N %

Estilo de liderazgo utilizado

Consulta a sus subordinados 1 14.29
Tiene personalidad fuerte 1 14.29
Dirige por objetivos 4 57.14
Tiene pensamiento estratégico 1 14.29
Total 7 100.00
Implementa el sistema de gestion de calidad

Si 2 28.57
No 2 28.57
A veces 3 42.86
Total 7 100.00
Cuenta con algin documento que exprese la

politica de calidad y los objetivos

Si 3 42.86
No 2 28.57
A veces 2 28.57
Total 7 100.00
Resultados de aplicar una gestion de calidad

Dispone de procesos internos mas eficientes 3 42.86
Cuenta con clientes mas satisfechos 3 42.86
La empresa es mas rentable 1 14.28
Empleados mas satisfechos 0 0.00
Total 7 100.00
Atencidn recibida por los usuarios (pacientes)

Excelente 4 57.14
Buena 3 42.86
Adecuada 0 0.00
Insuficiente 0 0.00
Muy insuficiente 0 0.00
Total 7 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mype del Hospital
[l Es Salud, Chimbote, 2016.
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1
Caracteristicas de las Mype del Hospital 111 Es Salud Chimbote, 2016
Edad
Los registros del presente estudio muestran que el 85.71% de los representantes

de las Mype tienen desde 31 hasta 50 afios de edad, estos resultados se aproximan
con los obtenidos por Colchado (2015), es decir los empresarios tiene entre 44 y
56 afios de edad, asimismo, coinciden con el Instituto Nacional de Estadistica e
Informética (2014) cuyos resultados del afio 2013 muestran que los propietarios
de las Mype tienen entre 25 y 49 afios de edad. Del mismo modo las edades
reportadas por Obando y Rojas (2007) de microempresarios entre 35 y 45 afios de
edad. Figueroa (2015) presento un 35,5% de gerentes entre 47 y 57 afios de edad.
Segun Rosales (2016) las edades de los representantes son entre 25 — 50 afios
alcanzando un 14.7% por los encuestados.

Segun los reportes, la mayoria de las Mype son dirigidas por personas cuyas
edades oscilan entre 31 y 50 afios lo que resulta beneficioso por ser una etapa
adulta donde la toma de decisiones sera bajo la madurez y la experiencia, en el
caso de Colchado (2015) tiene micro empresarios de hasta 56 afios de edad debido
al rubro que administran donde a mas edad los clientes generan impresiones de

capacidad, experiencia y confianza en sus clientes.
Género

Segun los resultados de la investigacion el 85.71% de microempresarios
pertenecen al género masculino aproximandose Rosales (2016) con el 75% de
varones emprendedores diferenciandose con los registros de Colchado (2015) que

indican un 63% de empresarios masculinos.

Dichos informes reflejan un alto porcentaje de varones en el rubro de servicios
donde la participacion femenina es menor a 50% de las investigaciones reportadas,
sin embargo, el registro mas bajo de Colchado (2015) de 63% indica una insercién
del emprendedoras en actividades que requieren un grado de instruccién alto en

un rubro complejo. Este fendbmeno puede deberse a la falta de formacion
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universitaria y experiencia femenina en lo que a servicios de intermediacion
laboral concierne, su participacién y empoderamiento en puestos dependientes de

la sociedad es mayor a de conducir su propia empresa de servicios.
Grado de instruccion

El 85.71% de los representantes encuestados registran estudios universitarios,
mientras que Pineda (2014) informa un grado de instruccién superior no
universitario y contempla un 36% de empresarios con estudios universitarios.
Aunado a ello, Galvez (2012) reporta un 25.9% de empresarios con estudios
superior universitarios, mientras que Rosales (2016) un 50% de emprendedores
con educacion secundaria.

Como se puede apreciar existe un notorio progreso a traves del tiempo donde los
emprendedores contaban con una instruccion educativa basica para gerenciar sus
propios negocios, actualmente es indispensable contar con estudios técnicos o
universitarios para administrar una empresa no siendo esto garantia de una gestion
de calidad pues ademas de la formacion existen indicadores como manejo de
técnicas de gestion asi como actualizaciones, capacitaciones, evaluaciones, entre

otros que contribuyan a mejorar, mantener o iniciar una gestion de calidad.

Profesion
Los reportes de la investigacion muestran un 57,1% de ingenieros
microempresarios difiriendo con el 48% de administradores registrado por
Colchado (2015). Estos resultados suponen que las Mype que cuentan con
propietarios administradores llevan mas afios de permanencia en el mercado
debido a la formacion profesional y al manejo de las técnicas de gestion lo que
coincide con los aportes de Evans y Lindsay (2008) que sugieren el impulso del
aprendizaje y cambio continuo empresarial través de la aplicacion del método

cientifico de estrategias y sistemas establecidas.

Cargo
El 71.42% de los encuestados son ingenieros, estos resultados se sustentan en la
necesidad de gerenciar su propio negocio y falta de confianza en contratar un

especialista que solicite contemplar las necesidades basicas que una Mype
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necesita para continuar en el mercado laboral. Herrera (2008) expresa que es la
gerencia la responsable de la planificacion del sistema de gestion de calidad
mientras que Huanca (2014) afirma que la politica de mejora continua debe

generar un gasto menor e involucrar a todo el recurso humano.

Tabla 2
Caracteristicas de la Gestion de Calidad de las Mype del Hospital 111 Es Salud Chimbote,
2016

Giro
Los estudios realizados en la presente investigacion indican que el 85.71% de las
Mypes pertenecen al giro de servicios, estos resultados se contrastan con los
reportes emitidos por el Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado
OSCE, (2015) indicando un 21.1%de Mype en el departamento de Ancash que
contrata servicios a través de consorcios. Zeitaml er al (1992) sostiene que en el
sector servicios es la prestacion el arma mas eficaz porque termina generando

satisfaccion a los clientes.

Siendo la prestacion de servicios el giro de la investigacion con mayor
oportunidad en el mercado implica calidad en servicios de salud la cual se lograra
atendiendo las necesidades y expectativas del cliente interno y externo teniendo
como pilares la ética y calidad. Chauca y Marchan (2010).

Afios de funcionamiento
Las Mype en estudio cuentan con mas de 11 afios de permanencia en el mercado,
este resultado no constituye una garantia duradera, pues segun los estudios
realizados por el Financiero (2015), existe una tasa de mortandad del 69% en
empresas con mas de 10 afios de creadas debido al canibalismo que surge por la
diferencia en los sectores tradicionales de la economia pues estas empresas surgen

por necesidad en determinado sector economico.
Colaboradores

Segun la investigacion realizada el 42.86% de Mype tienen entre 0 a 20

colaboradores.
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Evans y Lindsay (2008) enfatizan que los componentes claves de la calidad en
servicios son el empleado y la tecnologia de la informacion. Se debe considerar
que un trabajador insatisfecho se refleja en la insatisfaccion el cliente, sin
embargo, si este trabajador es considerado, remunerado y estimulado proyectara
lo mismo en el cliente.

Del mismo modo Diaz (2014) considera que una gestion de calidad empresarial
motiva constantemente a su personal e implanta un sistema de calidad dirigido a

la excelencia.

Objetivo principal
El trabajo de investigacion obtuvo un 57.1% de emprendedores que consideran
otro objetivo principal dejando a un segundo plano el maximizar ganancias que

arrojo un 42.9%.

Estos resultados reflejan que la primera intencion de los microempresarios es la
permanencia en el mercado antes que las ganancias, pues, la competitividad se
acrecenta cada dia y solo se mantendran vigentes aquellas empresas que cuenten

con una gestion de calidad debidamente implementada.

Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad de las Mype del Hospital 111 Es Salud Chimbote,
2016

Estilo de liderazgo utilizado
Segun la informacion brindada por los empresarios en el presente estudio, el 57.1%
dirige por objetivos. Rosales (2016) indica que el 41.7% de microempresarios se

identifican como lideres autocraticos.

Estos resultados muestran un tipo de liderazgo autocratico en estas Mype debido
al desconocimiento profesional o técnico respecto a administrar un negocio puesto
que es el gerente o representante quien se autodenomina “Lider” por el hecho de

ser duefio del negocio; esta actitud constituye una debilidad para la empresa y
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oportunidad para la competencia. Gavagnin (2009) considera el liderazgo como la
capacidad de una persona para influenciar en un grupo humano para la ejecucion

de proyectos eficaces y eficientes.

Schharch (2014) expresa que las Mype debe estar lideradas por verdaderos
emprendedores que se motiven continuamente para desarrollar un verdadero
modelo de negocio bien estructurado coincidiendo con Maxwell (2016) quien
sostiene “las pésimas actitudes que no se tratan arruinan todo”, “Nada puede

impedir que una persona con una debida actitud mental logre su meta”.

Un lider con buena actitud utilizara diversos estilos y lograra cumplir con los
objetivos trazados por el equipo humano que lidera.

Un lider capaz de conducir el recurso humano de una empresa debe tener la
capacidad de transformar constantemente las conductas a través de propuestas que

nazcan de situaciones diversas que sumen valor a las decisiones tomadas.

Implementacion del sistema de gestion de calidad
Para el item de gestion de calidad tenemos que el 42.8% a veces implementa este
sistema distando con los resultados obtenidos por Rosales (2016) con un 83.3% de
empresarios que si conocen el termino y aplica una gestion de calidad, se une
Colchado (2015) que muestra un 58% de emprendedores que dirigen sus empresas
basados en un planeamiento estratégico, sumando Figueroa (2015) que indica un
45% de emprendedores que implantan politicas de mejora continua concluyendo
que existe una deficiente gestion de calidad por la no aplicacion de instrumentos de

planeamiento estratégico.

No se indico en el cuestionario la opcion ISO con la finalidad de conocer la
situacion real respecto al conocimiento de la norma como parte de la gestion de
calidad determinando un indicador de falta de calidad de gestion en las Mype y un
riesgo alto de pérdidas del recurso humano y economico. Pola (1988) sostiene que
la gestion de calidad esta dirigido a la planificacion, organizacion y control de la

calidad dentro de una empresa. Dearing (2007) considera que implementar la norma
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ISO 9001 proporciona disciplina al interior de la organizacidn, constituye la base
de una empresa, permite identificar, corregir y revenir problemas marcando un
referente mundial. Yafiez (2008) refiere que implementar un modelo de gestion de

calidad satisfacera a los clientes.

Ademas, Quiroz (2010) enfatiza “una gestion de calidad es un factor clave para

que una organizacion logre sus objetivos.”

Lépez (2016) hace mencion sobre las innovaciones de la norma 1SO 9001-2015
enfocada al riesgo cuya aplicacion evitaria perdidas en las empresas y su

desaparicion en el mercado.

Cuenta con algtiin documento que exprese la politica de calidad y objetivos
Los registros del estudio presentan un 42.8% de emprendedores manifestaron que

si cuentan con algun documento que exprese la politica de calidad y objetivos.

Resultado con la aplicacién de gestion de calidad
El 42.9% de empresarios dispone de procesos internos eficientes mientras que otro
porcentaje igual expresan que cuentan con clientes mas satisfechos. Estos
resultados evidencian que si bien es cierto existe una buena comunicacion entre la

empresa y los colaboradores los reportes no alcanzan el 50% de eficiencia.

Guerra (2014) manifiestas que implementar programas de gestiéon de calidad

tiene como resultado eficiencia, efectividad y ventaja competitiva.

Asimismo, Alanoca (2014) enfatiza que la gestion de calidad sirve para crear
sistemas y actividades con un casi nulo margen de error mientras que Pantoja (2014)
considera que la gestion de calidad tiene como finalidad la satisfaccion de los

clientes en cuya labor estan inmersas el personal de la organizacion.

Figueroa (2015) manifiesta que una buena gestion de calidad tiene como

objetivo obtener 6ptimos resultados considerando para el logro de dicho objetivo el
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enfoque al cliente, liderazgo, compromiso del personal, enfoque a la gestion, mejora
continua, toma de decisiones basados en hechos y las relaciones mutuamente
beneficiosas con los proveedores, finalmente Rubio (2015) obtuvo un 42.9%

respecto a la obtencion de clientes mas satisfechos.

Atencion recibida por los usuarios (pacientes)
La percepcion sobre la calidad de atencion de los colaboradores a la empresa
usuaria de buena, con un 57.14% indica que segun los empresarios el servicio que

brindan a los usuarios pacientes es excelente.

De los resultados obtenidos respecto a la empresa intermediadora con la empresa
usuaria se advierte que los microempresarios piensan que los pacientes reciben
buena atencion por parte de sus trabajadores, asi también consideran que la
comunicacion con la empresa usuaria es buena, sin embargo; este pensamiento es
subjetivo puesto que no se ha encuestado a los pacientes o autoridades del hospital

para tal afirmacion.

Dicha apreciacion coincide con Camison, Cruz, Gonzalez (2006) que la gestion

de calidad es una funcion directiva mas.
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VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones

- Lamayoria de los propietarios de las Mype se encuentran dentro del rango de
entre 31 y 50 afios, estan dirigidas por los representantes masculinos, estudios
universitarios, son ingenieros de profesion. Segun los resultados obtenidos
podemaos precisar que el nivel de estudios en los representantes en su mayoria
ingenieros, expresa experiencia en las Mype basado en la formacién
universitaria que tiene , a diferencias de décadas pasadas donde el nivel de
instruccion era menor, este fendmeno se debe a la globalizacion y acceso
ilimitado a la informacidn, asi como a las redes sociales donde la demanda
microempresarial actual elige ser dirigida por emprendedores capacitados,
instruidos y educados para continuar innovando sin desaparecer, asimismo la
presencia del género femenino se empodera poco a poco gracias a la
formacion orientada hacia una cultura emprendedora desde la educacion
bésica ademas de la gran demanda existente en las universidades en carreras
de administracién de empresa y/o contabilidad.

- Existe un numero mayoritario de Mype que pertenecen al rubro de servicios,
cuentan con més de 11 afios de funcionamiento, tienen hasta 10 colaboradores
y tiene como objetivo maximizar ganancias.

- Un alto porcentaje de micro empresarios conocen diversas técnicas de
gestion, sin embargo; es importante reforzar algunos aspectos como el
liderazgo, elaborar y ejecutar documentos que evidencien una gestion de
calidad que se reflejen en los resultados de la propia gestién microempresarial

mas no en la gestion de Es Salud.
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6.2 Recomendaciones

El presente estudio es una investigacion singular, pues la unidad de andlisis son
las Mype que brindan servicios de intermediacion laboral no teniendo acceso a
antecedentes que se asemejen al estudio por la naturaleza del servicio, siendo la
finalidad de la investigadora recopilar datos que expresen la gestion de calidad
percibida y aplicada por los encuestados y poder contribuir con algunas

recomendaciones.

- Planificar e implementar una gestion de calidad basada en la norma 1ISO 9001
— 2015.

- Coordinar con la empresa usuaria incluido su representante legal la
elaboracion, aplicacion y control de los términos de referencia en ambas
partes a fin de evitar desnaturalizacion de contratos masivos en perjuicio de

la empresa usuaria y de las propias Mype.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades:

SEMANAS
ACTIVIDADES

01|02 |03|04|05|06 |07

Formulacion del problema de X

investigacion.

Recoleccion de literatura para X
elaborar la caracterizacion del

problema de investigacion.

Elaboracion de la justificacion. X

Elaboracion de los objetivos X

generales y especificos.

Revision de la literatura. X

Desarrollo de la Metodologia. X

Revision final del proyecto. X

X

Modificaciones del proyecto.

Presentacion del proyecto. X

Elaboracién del cuestionario. X

Descripcion operacional de las X

variables y sus indicadores.

Revision del cuestionario. X

Aplicacion de encuesta. X

Desarrollo de Resultados X
(tabulacion, elaboracion de graficos

e interpretacion).

Elaboracién de la Discusion —

Analisis de los resultados.

Elaboracién de las conclusiones-

Revision final.

Sustentacién
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Anexo 2: Presupuesto

ACTIVIDAD Y/O MATERIALES COSTOS TOTALES
Pasajes para recoleccién de informacion en bibliotecas. 30.00
Pasajes por concepto de asesoria 100.00
Impresion de literatura 18.00
Taller cocurricular 2400.00
Turnitin 100.00
Empastados 75.00
Papel bond para borradores 22.00
Lapiceros 3.00
Lapiz 1.00
Borradores 0.50
Folder de pléastico 3.50
Otros 50.00
TOTAL S/. 2,803.00

Anexo 03: Financiamiento

El presente trabajo de investigacion fue autofinanciado por la autora en su totalidad.

Anexo 04: Poblacién y muestra

La poblacién y muestra estuvo constituida por 7 Mype que brindan servicios de
intermediacion laboral.

- Working Group S.R.I.

- Unlimited S.R.L.

- Cikar S.R.L.

- GrantS.R. L.

- SM Group S.R.L

- Siamco Contratistas Generales S.R.L.
- Rio Santa S.R.L.
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Anexo 05: Cuestionario

Respetable empresario, a continuacion, se presentan diversos items a resolver marque
con una X la alternativa que considere.

INFORMACION GENERAL.:

I. De los representantes:

1. ¢Cual es su edad?
a) Entre 18 y 30 afios
b) Entre 30 y 50 afios
c) Deb5lamés

2. ¢Cual es el género al que pertenece?
a) Masculino b) Femenino
3. ¢Cudl es su grado de instruccién?
a) Sin instruccién
b) Educacién primaria
¢) Educacion secundaria
d) Estudios técnicos
e) Universitarios
f)  Postgrado
4. ¢Cual es su profesion?
a) Lic. Administracion
b) Contador Publico
c¢) Ingeniero

d) Otro
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5. ¢Qué cargo desempefia en la empresa?
a) Gerente
b) Representante
c) Otro

Il. De las Mype:

6. ¢Cuél es el Giro de la empresa?
a) Servicios
b) Otros

7. ¢Con cuantos colaboradores permanentes cuenta su empresa?
a)De0al0
b) De 11 a 20
c) De 20 a més
8. Cuantos afios de funcionamiento tiene la empresa
a)yDe0Oab
b) De 6 a 10
c) De 11 a més

9. ¢Cual es el objetivo principal de su empresa?

a) Maximizar ganancias
b) Brindar empleo a la familia
c) Otros

1. De la Gestion de Calidad

10. En su gestion que estilo de liderazgo ha utilizado frecuentemente

a) Consulta a sus subordinados antes de tomar decisiones, comparte el poder,

hace una gestion democratica.
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11.

12.

13.

14.

b) Tiene personalidad fuerte que impacta en sus subordinados, desarrolla fuertes

relaciones emocionales con los subordinados que se identifican con Ud.

c) Dirige por objetivos para conseguir sus metas, apoya, alienta y desarrolla a sus

subordinados.

d) Tiene pensamiento estratégico, actitud emprendedora, buena comunicacion y
su conducta es modelo para sus subordinados?

¢Ha establecido, documentado e implementado un sistema de Gestion de

Calidad?

Si () No( ) A veces ()

¢ Cuenta con algun documento en el que se exprese la politica de calidad y
los objetivos de su empresa?

Si () No ( ) Aveces( )
¢ Qué resultados ha logrado su Mype con la aplicacion de la Gestion de
Calidad?

c) Dispone de procesos internos més eficientes
d) Cuenta con clientes mas satisfechos
e) Percibe que su empresa es mas rentable

f) Tiene empleados mas satisfechos/motivados

Considera que la atencion recibida por sus clientes (usuarios) es:
a) Excelente

b) Buena

c) Adecuada

d) Insuficiente

e) Muy insuficiente

Gracias por su colaboracion
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Anexo 6: Tabulacion de resultados

, FRECUENCIA | FRECUENCIA
PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION ABSOLUTA RELATIVA
(FA) (FR)
Edad del | 18-30 I 1 14.29
representante. 31-50 THL | 6 85.7
50- a més - 0 0
Total 7 7 100.00 %
Género del | a) Masculino ™| 6 85.7
representante. b) Femenino I 1 14.3
Total 7 7 100.00 %
a)Sin - 0 0
instruccion
b)Educacion - 0 0
primaria
Grado de -
) ) c)Educacion - 0 0
instruccién del ]
secundaria
representante. i
d)Estudios I 1 14.3
técnicos
e)Universitarios | 6 85.7
f) Postgrado - 0 0
Total 7 7 100.00 %
a)Lic. I 1 14.3
Administracio
n
) b)Contador I 1 143
Profesién del | .
Pablico
representante. i
c)Economista - 0 0
d)Ingeniero 1 4 57.1
e)Abogado - 0 0
f)Otro I 1 14.3
Total 7 7 100.00 %
Continua...
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PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION FEE%EB]TCLA FEESXE:\\I?AA
(FA) (FR)
Giro de la a)Servicios T | 6 85.7
empresa. b)Otro I 1 14.3
Total 7 7 100.00 %
Afios de 0-5 I 2 28.6
funcionamiento 6-10 I 2 28.6
de la empresa 11 -amas Il 3 42.8
Total 7 7 100.00 %
¢con cuantos | 0-10 " 3 42.85
colaboradores 11-20 i 3 42.85
cuenta Su | 21-—amas I 1 14.30
empresa?
Total 7 7 100.0
Maximizar i 3 429
¢ Cual es el objetivo | ganancias
principal de su | Brindar apoyo a - 0 00.0
empresa? la familia
Otros 1l 4 57.1
Total 7 7 100.00 %
¢Ha documentado | Si I 2 28.6
e implementado | No I 2 28.6
un sistema de | A veces " 3 42.8
Gestion de
Calidad?
Total 7 7 100.00 %
¢Cuenta con algtin . . 3 128
documento en el
que se exprese la No . 2 260
politica de calidad
y 10 objetivos? A veces | 2 28.6
Total 7 7 100.00%
Continua...

67




3 FRECUENCIA | FRECUENCIA
PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION ABSOLUTA RELATIVA
(FA) (FR)
a) Consulta a sus I 1 14.3
subordinados.
] b)Tiene I 1 14.3
¢Qué estilo de )
) personalidad
liderazgo ha
. fuerte

utilizado _

c) Dirige por 1 4 57.1

frecuentemente o

) objetivos

' d) Tiene | 1 14.3
pensamiento
estratégico,

Total 7 7 100.00 %
Oferta productos - 0 00.00
de mayor vy
mejor calidad

) Dispone de i 3 42.85
¢{Qué resultados
procesos

ha logrado su| )
internos mas

Mype <con la|

L eficientes
aplicacion de la

B Cuenta con Il 3 42.85
Gestion de |

) clientes mas

Calidad? ]
satisfechos
Percibe que su I 1 14.30
empresa es mas
rentable

Total 7 7 100.00 %
a) Excelente - 0 00.0

Considera que la | b)Buena I 4 57.1

atencion recibida | ¢c)Adecuada Il 3 42.9

por sus clientes | d)Insuficiente - 0 00.0

(usuarios) es: e)Muy - 0 00.0
insuficiente

Total 7 7 100.00 %
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Anexo 7: Figuras

De los representantes de las Mype del Hospital 111 Es Salud Chimbote, 2016

Edad

100 85.71
80

60
40

20 14.29

De 18 a 30 afios De 31 a 50 afios

%

Figura 1: Edad de los representantes de las Mype
Fuente: Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las Mype

Género del representante

100 85.71
80
60
40
14.29
20
. ]
Femenino Masculino

u%

Figura 2: Género de los representantes de las Mype
Fuente: Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las Mype
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Grado de instruccion

100

85.71
80
60
40
14.29
20
. ]
Estudios técnicos Universitarios

%

Figura 3: Grado de instruccion de los representantes de las Mype
Fuente: Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las Mype

Profesién

60 57.16

50

40

30

20 14.29 14.29 14.29
il I
0

Lic. Administracion Contador publico Ingeniero Otro
%

Figura 4: Profesion de los representantes de las Mype
Fuente: Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las Mype
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Cargo

80

71.43

70
60
50
40
30
20

28.57

10

Gerente Representante
%

Figura 5: Cargo de los representantes de las Mype
Fuente: Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las Mype

De las caracteristicas de las Mype

Giro de la empresa

100 85.71
80
60
40
14.29
20
0 I
Servicios Otro

u%

Figura 6: Giro de las Mype
Fuente: Tabla 2 Caracteristicas de las Mype
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45
40
35
30
25
20
15
10

o wun

Anos de funcionamiento

42.86

28.57 28.57

De 0 a 5 afos De 6 a 10 afos De 11 afios a mas

%

Figura 7: Afios de funcionamiento de las Mype
Fuente: Tabla 2 Caracteristicas de las Mype

50
45
40
35
30
25
20
15
10

(6]

Colaboradores permanentes

42.56 42.86
14.28
De 0 a 10 afos De 11 a 20 afios De 21 a mas

%

Figura 8: Colaboradores de las Mype
Fuente: Tabla 2 Caracteristicas de las Mype
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50

40

30

20

10

42.9

Objetivo principal

Maximizar ganancias

%

51.1

Otro

Figura 9: Objetivo de las Mype
Fuente: Tabla 2 Caracteristicas de las Mype

De la gestion de calidad

60
50
40
30
20
10

14.28

consulta a sus
subordinados

Estilo de liderazgo

57.16

14.28

Tiene personalidada
fuerte

%

Dirige por objetivos

14.28

Tiene pensamiento
estratégico

Figura 10: Estilo de liderazgo de los representantes de las Mype
Fuente: Tabla 3 Gestion de calidad de las Mype
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Implementacién de Gestidn de Calidad

50
42.86

40

30 28.57 28.57

20

10

0
Si No A veces

%

Figura 11: Implementa el sistema de gestion de calidad
Fuente: Tabla 3 Gestion de calidad de las Mype

Cuenta con algun documento que exprese la politica

de calidad y objetivos.
45 42.86

40
35
30
25
20
15
10

28.57 28.67

(6]

Si No A veces

%

Figura 12: Cuenta con algin documento que exprese la politica de calidad y
objetivos de las Mype
Fuente: Tabla 3 Gestion de calidad de las Mype
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45
40
35
30
25
20
15
10

Resultado de Gestion de Calidad
42.86 42.86

14.28

Dispone de procesos internos  Cuenta con clientes mas percibe que su empresa es
mas eficientes satisfechos mas rentable
%

Figura 13: Resultados de la gestion de calidad de las Mype
Fuente: Tabla 3 Gestion de calidad de las Mype

60
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10

Atencion recibida por los usuarios / pacientes

Buena Adecuada
B Buena M Adecuada

Figura 14: Atencion recibida por los usuarios
Fuente: Tabla 3 Gestion de calidad de las Mype
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