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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad vy
competitividad de las MYPE sector servicio, rubro consultorios dentales, provincia de
Sullana, afio 2018” establecido como objetivo: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad y la competitividad de las MYPE sector servicio— rubro consultorios dentales
de la provincia de Sullana, afio 2018. La metodologia es de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal; asimismo, la poblacion esta
constituida por los propietarios y/o Gerentes de los consultorios dentales, aplicandose la
técnica de la encuesta con un cuestionario de 24 preguntas cerradas, 14 para la Gestion
de calidad y 10 para la competitividad. Obteniéndose siguientes resultados:

En las caracteristicas de la gestion de calidad, el 75% de los consultorios dentales cumplen
una buena y correcta relacion con las condiciones y criterios para seleccionar a los
distintos proveedores, asi como, los recursos y funciones se realizan mediante procesos;
por otro lado, establecen indicadores en base a la informacion sobre los resultados
alcanzados y las metas previstas

Respecto a la competitividad, el 83% de los Gerentes mencionaron que los clientes se
sienten satisfechos por la calidad en el servicio que ofrecen, de igual forma, consideran
que el Manual de Organizaciones y Funciones son estables y confiables, aplicando
siempre los controles de calidad en el sistema operativo y administrativo; asimismo,
capacitan a su personal para lograr una buena cultura de trabajo en equipo e identificando

que siempre su personal se siente involucrado con los objetivos y metas de la empresa

Palabras clave: Competitividad, Gestion de Calidad, MYPE, Etapas, Procesos.
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ABSTRACT

The present research entitled "Characterization of the management of quality and
competitiveness of the MSE sector service, dental offices sector, province of Sullana, year
2018" established as a goal: Determine the characteristics of quality management and
competitiveness of the MSE sector service - dental offices in the province of Sullana,
2018. The methodology is descriptive, quantitative level, non-experimental design, cross
section; likewise, the population is constituted by the owners and / or managers of the
dental offices, applying the technique of the survey with a questionnaire of 24 closed
questions, 14 for Quality Management and 10 for competitiveness. Obtaining following
results:

In the characteristics of quality management, 75% of dental offices comply with a good
and correct relationship with the conditions and criteria to select different providers, as
well as resources and functions are carried out through processes; On the other hand, they
establish indicators based on information on the results achieved and the planned goals
Regarding competitiveness, 83% of Managers mentioned that customers feel satisfied by
the quality of the service they offer, in the same way, they consider that the Manual of
Organizations and Functions are stable and reliable, always applying quality controls in
the operating and administrative system; They also train their staff to achieve a good
teamwork culture and identify that their staff always feels involved with the goals and

objectives of the company.

Key words: Competitiveness, Quality Management, MYPE, Stages, Processes.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios el tema de la calidad ha adquirido considerable importancia en las
instituciones de salud tanto a nivel nacional como internacional. En nuestro pais, segun
Thomas (2012), uno de los principales problemas es la gestion de calidad en el sector
salud como un derecho ciudadano en donde el eje central de la atencién es la
insatisfaccion de los usuarios. Actualmente, la satisfaccion de los usuarios es utilizada
como un indicador para evaluar las intervenciones de los servicios sanitarios pues nos
proporciona informacién sobre la calidad percibida en los aspectos de estructura, procesos
y resultados. (Thomas G, 2012).

Cuando se piensa en la evolucién de la calidad se puede pensar que el tema de la calidad
se trata de un concepto nuevo; sin embargo, desde sus origenes el ser humano ha tratado
de corregir y mejorar todas las actividades que lleva a cabo, ya sean deportivas,
econdmicas, sociales, etc. El espiritu de superacion, unido a la satisfaccidén que reporta,
conduce a comportamientos que tienden a evitar los errores y a perfeccionar lo que
previamente se podia dar por bueno. Molina, M en el estudio de la “calidad en la atencion
médica”, (Oliva, C y C. Hidalgo, 2014). “satisfaccion usuaria: Un indicador de calidad
del modelo de salud familiar, evaluada en un programa de atencion de familias en riesgo
psicosocial, en la atencion primaria”, opinan de la misma manera, haciendo mencion al
espiritu de superacién conducido al perfeccionamiento.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) ha planteado distintas
definiciones con el objetivo de elaborar un conjunto de normas internacionales y
lineamientos sobre gestién de la calidad. Esta norma ha sido objeto de posteriores
revisiones. En el afio 1999, estas normas han adquirido reputacion a nivel mundial como

la base para establecer Sistemas de Gestion de Calidad y es en la norma 1SO 9000:2000



(Norma ISO 9000:2000) donde aparece la siguiente definicion de calidad: "grado en el
gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos".

En la norma ISO 9004:2000 aparecen normalizados por primera vez los principios para
la gestion de la calidad: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque
basado en procesos, enfoque de sistema para la gestién, mejora continua, enfoque basado
en hechos para la toma de decision, relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
En el Pert existen 3 mil 387 consultorios odontoldgicos registrados pertenecen al sector
privado, 102 a otras instituciones del Estado, 37 a las municipalidades y 6 a las Fuerzas
Armadas y Policia Nacional del Peru. Estos establecimientos ofrecen atencion de salud
ambulatoria a la poblacion. (INEI, 2017).

La intensa competencia es otro de los grandes cambios ocurridos en la industria
odontolégica. (Vicente, 2015) Indica que la falta de sentido empresarial de la profesion,
ya que nunca se nos ensefid formalmente que la consulta privada es una pequefia empresa
de servicios, liderada en su inmensa mayoria de los casos por el propio odont6logo y, por
lo tanto, es quien asume la gerencia, desconociendo en la mayoria de los casos este hecho

y sin las competencias necesarias para dirigir eficientemente esta organizacion.

Sin embargo, en la Region Piura, la realidad nos muestra que en los consultorios dentales
enfrentan realidades parecidas y pese a los esfuerzos por brindar un mejor servicio los
usuarios siguen manifestando insatisfaccién por la atencion que reciben. Asimismo,
existe una tendencia decreciente en relacion al nimero de atenciones registradas en los

ultimos afos en este servicio (Varo, 2015).

De igual manera en la ciudad de Sullana, se observa un gran problema en la gestion de
calidad en los consultorios odontologicos ya que el incremento de la competencia, los

rapidos cambios del entorno y el aumento de las exigencias de los pacientes, requieren



que las empresas odontoldgicas estudien y comprendan el comportamiento del

consumidor y su entorno.

El andlisis del entorno es fundamental para descubrir oportunidades sobre la base de las
cuales podrian surgir ideas de negocios. Ademas, un profundo anélisis del entorno
permitira al empresario identificar las amenazas que dificultarian su ingreso al mercado

0 la necesidad de cambiar el rumbo de la empresa.

El analisis PEST es el enfoque mas comdn para considerar el entorno comercial externo;
es un acrénimo relacionado con el andlisis politico, econémico, social y tecnoldgico y
describe un marco de factores macro ambientales utilizados en el componente de
exploracién del entorno de la empresa para establecer los criterios de la gestion
estratégica. El pensamiento subyacente del analisis PEST es que la empresa tiene que
reaccionar a los cambios en su entorno externo (GUPTA, 2013). El andlisis PEST
examina cuatro categorias de factores ambientales externos, a saber (KIM-KEUNG HO,

2014):

» FACTORES POLITICOS (P): cubre el analisis de las diversas formas de intervenciones

gubernamentales en la economia.

FACTORES ECONOMICOS (E): se observan las condiciones macroecondmicas del

entorno externo, pero pueden incluir consideraciones estacionales o climaticas.

= FACTORES SOCIALES (S): cubren los factores sociales, culturales y demograficos

del entorno externo.

« FACTORES TECNOLOGICOS (T): incluyen actividades relacionadas con la
tecnologia, infraestructuras tecnoldgicas, incentivos tecnol6gicos y cambios tecnologicos

que afectan el entorno externo



El estudio se inicia con el andlisis de datos secundarios referentes al entorno macro
externo que enfrenta la empresa, 1o que resulta en la construccion de una tabla que
identifica y clasifica todos los factores ambientales externos significativos en las cuatro

amplias categorias antes mencionada (KIM-KEUNG HO, 2014).

Es necesario analizar los factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos y
ambientales, para poder descubrir oportunidades y, a la vez, detectar las amenazas que
podrian dificultar el ingreso de la empresa al mercado o si la empresa tiene necesidad de

cambios.

Factores politicos: Las dimensiones politicas pueden influir sobre el contexto general y
el sector concreto al que pertenece la organizacion mediante procedimientos legislativos
que regulan su funcionamiento, también puede incidir los presupuestos que se le asignen
a cada Municipalidad, ya que si a estas instituciones politicas administrativas del estado
tienen una baja en ese item, no podran cubrir la demanda total de atencion dental.
(Roberto, 2014).

Factores economicos: se ha determinado que el cliente es el factor importante en el
mundo dental, ya que sin ellos los consultorios dentales no existirian ni tendrian razén de
ser. Es por ello que se les debe de considerar precios accesibles que sean aceptados. Nos
guste o no, el dinero, es un elemento necesario en la sociedad actual, tiene importancia en
nuestro modo de vida y es el resultado de todo proceso de transaccion. No es suficiente
producir servicio, sino que debemos tener la habilidad de que sean comercializados
(comprados) de manera permanente y regular. Nuestra cartera de pacientes o clientes debe
ser mantenida e incrementada, si deseamos vivir con tranquilidad.

Factores sociales: Las tendencias sociales y culturales, los cambios de comportamiento
y de opinion ciudadana con respecto a ciertas cuestiones, junto con transformaciones en

la estructura sociodemografica, pueden tener efectos significativos sobre la demanda y la



oferta de bienes y servicios, la salud bucal a nivel nacional muestra un impacto negativo,
ya que repercute en la salud y calidad de la poblacion, como se da a lo largo de nuestro
pais indiscutiblemente afecta a la Region donde esta inmersos. (Roberto, 2014)
Factores tecnoldgicos: En Medicina siempre existe un alto crecimiento de tecnologia, el
cual es fundamental para dar un soporte de punta a la poblacion.

El concepto de tecnologia sanitaria implica los siguientes conceptos a considerar y que
de cierta forma impacta directamente en la atencion medica son los medicamentos,

instrumentos, procedimientos médicos y quirargicos. (Roberto, 2014).

Tenemos las cinco fuerzas de PORTER, las cuales permite conocer a la empresa conocer
la competencia que tiene el sector en el que opera. Asi, se puede realizar un analisis con
el objetivo de hacer frente a la situacion; en tal sentido, en la rivalidad entre los
competidores, la alta competitividad genera un crecimiento alto del sector, asimismo, la
intensidad de la rivalidad entre los consultorios dentales de un sector se refleja en los
precios, afectando la rentabilidad; de igual forma, buscan en atender la mayor cantidad

de pacientes tomando mayores medidas dependiendo el escenario en el que se encuentren.

Dentro del poder de negociacion de los consumidores, los pacientes pueden elegir a la
competencia debido a precios bajos, para evitarlo se debe mantener un servicio de
primeros niveles, de lo contrario es muy sencillo la migracion de pacientes a la
competencia, debido a que los pacientes fuerzan a bajar los precios, exigen calidad, mas
servicios; todo esto incide en la rentabilidad del sector; en consecuencia, muchos

consultorios dentales quiebran por no diferenciar sus consultorios.

El poder de negociacion de proveedores, los consultorios dentales deben tratar a los

proveedores como asociados, trabajando en conjunto para lograr un 6ptimo rendimiento.



La amenaza de competidores potenciales, existen barreras de ingreso, donde se requiere
de una inversién alta para establecer un consultorio dental. Para la diferenciacion del
servicio odontologico es importante el conocimiento del personal del consultorio y sus

variantes para el desarrollo del mismo.

Dentro de la amenaza del ingreso de productos sustitutos, existe un tope al precio que se
puede cobrar antes de que los consumidores opten por un producto sustituto. El analisis
de la amenaza del ingreso de productos sustitutos permite disefiar estrategias destinadas

a impedir la penetracion de las empresas que vendan estos productos.

Asi mismo, el planteamiento del problema seria: ;Cudles son las caracteristicas de la
gestion de calidad y la competitividad de las MYPE sector servicio— rubro consultorios
dentales de la provincia de Sullana, afio 2018?, EI mismo que deriva de la linea de

investigacion de la escuela de administracion de la universidad Uladech — catdlica.

Dentro de los objetivos de la investigacién, se menciona el objetivo general, el cual es
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPE

sector servicio— rubro consultorios dentales de la provincia de Sullana, afio 2018.

Por otro lado, los objetivos especificos de la investigacidn son, 1.- Describir los principios
de la gestion de calidad del sector servicio-rubro consultorios dentales de la Provincia de
Sullana, asimismo, 2.- Determinar los procesos del sistema de gestion de calidad del
sector servicio — rubro consultorios dentales de la provincia de Sullana; de igual forma,
3.- Determinar los factores de la competitividad del sector servicio-rubro consultorios
dentales de la Provincia de Sullana y por dltimo, 4.- Determinar las etapas de la

competitividad del sector servicio-rubro consultorios dentales de la Provincia de Sullana.

Existen muchos consultorios dentales en la provincia de Sullana, sin embargo, no



Satisfacen las expectativas esperadas por los pacientes, siendo asi que la gestion de

calidad y la competitividad se enmarquen en un circulo de conflictos entre consultorios.

Asi mismo, la investigacion servird como base tedrica para futuros investigadores que

deseen aportar nuevos conocimientos en cuanto a lo profesional y/o institucional.

En la metodologia, referente al tipo de investigacion sera de tipo descriptivo, porque
describe caracteristicas de un conjunto de sujetos o areas de interés y se interesa en

describir, no en explicar.

El nivel de la investigacion de las tesis sera de nivel cuantitativo, porque se genero en el
campo de las ciencias naturales, frutos de los enfoques positivistas y empirista,
caracterizado por las mediciones de fragmentacion de realidad y la objetividad

considerando el paradigma clasico de la investigacion. (Martinez, 2011)
En cuanto al disefio de la investigacion serd no experimental, descriptivo, transversal.

No experimental, porque se elabord sin manipular deliberadamente las variables,

observandolas tal como se manifestaron dentro de su contexto.

Descriptiva, porque se limit6 a determinar las variables en estudio tal como se observaron

en la realidad al momento en que se realizo la recoleccion de datos.
Transversal, porque se estudio la realidad en un espacio de tiempo determinado.

La investigacion del presente proyectos de tesis se ha elaborado en cinco capitulos donde
el primero, es la introduccidn en el cual se desarrolla el planteamiento de la investigacion,
se incluye las caracteristicas de problema, enunciado del problema, objetivos generales y

especificos, y la justificacidn entre otros.

En el segundo capitulo se desarrolla la revision de la literatura en los que se presentan los

antecedentes relacionados al tema en estudio y las definiciones conceptuales sobre las



micro y pequefias empresas en relacion con las variables de estudio (Gestion de calidad

y competitividad)

El tercer capitulo, presenta el marco metodologico en el cual se menciona el diselo de la
investigacion, poblacion y muestra, definicién y operacionalizacion de las variables e
indicadores, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, plan de analisis y principios

éticos.

El cuarto capitulo da a conocer los resultados obtenidos de acuerdo a la investigacion
realizada, el quinto capitulo consta de las conclusiones y recomendaciones con la
finalidad de mejorar la situacion o para la solucion del problema y, por ultimo, las

referencias bibliograficas y anexos.

La presente investigacion, se justifica en el aspecto practico, porque nos permite abordar
con precision las caracteristicas la gestion de calidad y competitividad de las MYPE del
rubro de consultorios dentales de la provincia de Sullana y a partir del diagnostico
resultante establecer las medidas necesarias para disefiar estrategias que contribuyan en

mejorar la gestion de calidad y la competitividad.

En el aspecto tedrico, se justifica porque nos permitira obtener los aspectos teoricos de la
Gestion de Calidad y competitividad que se aplican en las MYPE del rubro consultorios
dentales de la provincia de Sullana, puesto que, los hallazgos de la presente investigacion
se presentan en un contexto en que las MYPE son las protagonistas de la actual economia
del pais y es de tal importancia una adecuada Gestion de Calidad para el crecimiento y

desarrollo de las mismas.

En el aspecto metodoldgico, se justifica puesto que permite conocer a nivel descriptivo
las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MYPE, también brinda

la oportunidad de analizar los instrumentos y la técnica utilizada, asi como los resultados



obtenidos para futuras investigaciones, dicho instrumento de recojo de datos constituye

una nueva estrategia para generar conocimiento véalido y confiable.

En el aspecto personal, se justifica debido a que aplicaré mis conocimientos obtenidos en
el desarrollo de la carrera para llevar a cabo la investigacion. Como estudiante de
administracion de empresas es importante saber que toda empresa u organizacion tiene
que regirse dentro de la gestion de calidad para que los clientes se sientan satisfechos con
el producto o servicio que se brinda, de igual forma, la competitividad es muy importante
ya que depende de ello para mantenerse dentro del desarrollo de sus actividades en

comparacion de las demas empresas.

En lo profesional, se justifica ya que me permitird obtener mi titulo profesional de

licenciada en administracion.

Y en lo institucional, se justifica porque gracias a la investigacion realizada se han
logrados obtener datos e informacion vaélida y confiable con la finalidad de que la
universidad proporcione a los alumnos y les sirva como antecedentes en sus trabajos de
investigacion similares, debido a que, en su minoria, las personas han orientado su

investigacion en este rubro.

En general, la presente investigacion se justifica, porque permitird conocer las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad en el sector servicios-rubro
consultorios dentales en la Ciudad de Sullana, periodo 2018, informacion que puede ser
utilizada para su mejor funcionamiento y de esta manera trascienda a la sociedad en la
buena atencion que reciba: mejorando con eficiencia la calidad y la competitividad de
manera automatizada en cada uno de los procesos de gestion de cada uno de los

consultorios dentales que brinden servicios en la provincia de Sullana.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Internacionales

Inca T. & Alberto R. (2016), en su trabajo de investigacion cuyo nombre de “Modelo de
gestion de calidad en el servicio de laboratorio clinico en el hospital béasico privado Duran
de la ciudad de Ambato en el afio 2015”. Se empled el método inductivo y deductivo,
asimismo se utilizé la modalidad cualitativa y cuantitativa, el tipo de investigacion es
transversal lo cual se estimara un tiempo de 4 meses previos para la evaluacién de las
condiciones del mismo y para la recoleccion de datos se empled la técnica de la encuesta,
la cual se les aplico un cuestionario de preguntas a pacientes y al personal que trabaja en
esta. Llegando a la siguiente conclusion donde afirman que es de suma importancia un
modelo de gestion de calidad en el servicio de laboratorio del hospital basico privado
duran para obtener un mayor beneficio para el usuario y para el hospital, mediante la
aplicacion del modelo de gestion de calidad se obtendra resultados de calidad en cuanto
a su analisis debido a que se llevara a cabo un protocolo de procedimientos efectivos

obteniendo resultados eficientes con el fin de precautelar la salud del paciente.

Grupo Calidad (2005), la tesis doctoral “De la calidad de vida laboral a la gestion de la
calidad. Una aproximacion psicosocial a la calidad como practica de sujecion y
dominacion” de la Universidad Autonoma de Barcelona, pretende analizar los programas
de calidad en la vida laboral; como estan conformados los programas colaborativos dentro
de las organizaciones y su vinculacion como antecedentes de los circulos de calidad.
También se analiza la gestion de la calidad como una herramienta poderosa y con la
suficiente capacidad para sujetar y envolver a las personas en las organizaciones para
poder cumplir con los requisitos y estandares necesarios que permitan ofrecer productos

y servicios de calidad.
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Herrera (2015), la tesis de maestria “Disefio de un sistema de calidad para una
microempresa” de la Universidad Veracruzana, aborda la probleméatica en una
microempresa y que incluye aspectos relacionados con el funcionamiento interno vy el
comportamiento de las ventas, debido a esto se realizd un estudio exploratorio y
descriptivo, se realizaron un diagnostico y se realizd una propuesta para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad elaborado con base en la norma 1ISO

9001:2000.

Rioboo (2012), en la investigacion de “Odontologia Preventiva y Comunitaria. Madrid:
Avances”, el concepto de calidad en los servicios sanitarios ha ido sufriendo sucesivas
variaciones a lo largo del tiempo. En un principio las actividades que se desarrollaron
respecto a la calidad de los servicios sanitarios se centraron en un mero control y
verificacion de las actividades realizadas mediante labores de inspeccion y auditoria de
las mismas, asi como una acreditacion de los diferentes centros sanitarios; sin embargo,
posteriormente la medida de la calidad paso de centrarse exclusivamente en un control
del producto o servicio, a asegurarse, mediante acciones previamente planificadas, que

un producto o servicio cumpliria con los requisitos de calidad previamente establecidos.

Llorente (2016), en su tesis de investigacion denominada “Analisis de Competitividad de
las Empresas de Acuicultura. Aplicaciones empiricas al cultivo de la dorada”, para optar
al titulo de Doctor en Administracion de Empresas por Universidad de Cantabria,
Santander, Espafia. El objetivo primordial de incrementar su competitividad y su
rendimiento econémico. La metodologia utilizada es un algoritmo PSO basado en un
modelo bioecondmico de engorde de dorada en jaulas flotantes. El algoritmo se aplica a
la optimizacién de la simulacidon de la produccién de dorada en Espafia. Concluyendo que
la dimension de la empresa y su estrategia competitiva, determinada por la rotacion del

activo y el margen comercial, son los factores mas relevantes para explicar la rentabilidad
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econOdmica de las empresas de cultivo de dorada y lubina. Esta conclusién es coherente
con la realidad empresarial del sector piscicola. La importancia de estos factores tiene su
origen en el entorno econdmico globalizado en el que compiten las empresas en la
actualidad, que condiciona la competencia en los mercados. En el caso espafiol, las
importaciones de dorada, lubina y otras especies sustitutivas han incrementado la
competencia en el mercado. Como consecuencia, los precios de comercializacion han
disminuido hasta niveles que en muchos casos estan por debajo del coste de produccion.
La principal respuesta de las empresas a la pérdida de competitividad ha sido un cambio
en la estrategia competitiva consistente en la venta de una mayor cantidad de producto
con un margen comercial menor, es decir, en aplicar una estrategia de liderazgo en costes.
Al mismo tiempo, se produce un proceso de concentracién empresarial que pretende
aprovecharse de las economias de escala existentes en el cultivo de estas dos especies.
Esta situacion, unida a la pérdida de importancia de los aspectos técnico-biolégicos,
revela que, en la actualidad, la creacion de valor con esta actividad es fundamentalmente
un problema econémico. Este problema requiere la capacitacion de la direccién para

abordar la complejidad que supone la gestion de esta actividad.

2.1.2. Nacionales

Reineiro (2014), en su trabajo de investigacion realizada cuyo titulo “La Gestion de
Calidad y su influencia en los beneficios de las micro y pequefias empresas de Chimbote
2013”. La investigacion fue tipo cuantitativo, de nivel Correlacional y de disefio No
experimental/ transversal, y de una poblacién de 778 Mypes de los diversos sectores se
determind una muestra de 170 Mypes que representa el 21.85 % de la poblacién, a la cual
se aplic6 un cuestionario estructurado de 20 preguntas a través de la técnica de la encuesta
obteniéndose los siguientes resultados: La totalidad los representantes legales de las

micro y pequefias empresas de Chimbote 2013”, consideran que aplicar la Gestion de
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Calidad ha traido beneficios a su Mype haciéndolas mas rentables, con clientes
satisfechos, y una mayoria, asegura, ofrecer Productos de mayor y mejor calidad,
Procesos internos mas eficientes, por lo tanto el crecimiento de la empresa, ademas del
incremento de su mercado, empleados més motivados, y mayor flexibilidad para la
adaptacion al cambio , Es decir que la aplicacion de una gestion de calidad en las Mype

les genera beneficios.

El autor Yuli H. (2015), en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad,
marketing y competitividad de las Mype del sector servicio rubro restaurantes del distrito
de la esperanza, afio 2014”. El tipo de investigacion fue descriptiva y para llevar a cabo
escogimos una muestra poblacional de 15 Mypes. En estas Mypes se aplicaron encuestas
tanto a los gerentes o administradores asi como a los clientes en general terminando con
una encuesta de satisfaccion de los clientes finales, logrando obtener como conclusion;
que en cuanto a la gestién de calidad de las empresas no se maneja por ningun tipo de
estandar marcado o parametrizado, en la mayoria de las empresas, solamente apelan a
criterios que se manejaron o aprendieron y que en algun momento dieron resultados, pero
el negocio evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o costumbre que no vayan

a la par de la expansién del negocio.

Sin embargo, Josué M. (2013), en su proyecto de investigacion denominado “Propuesta
para la implementacién del sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO
9001:2008 en una empresa del sector construccién”, manifiesta que la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma I1SO 9001:2008", brinda
importantes beneficios a la organizacion que lo justifica, como por ejemplo obtener una
Tasa Interna de Retorno Econdmico igual a 39,34% y una Tasa Interna de Retorno

Financiero igual a 27,47%, donde existe un Costo de Oportunidad de 20%.
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Jacinto (2013), el objetivo del estudio fue determinar la percepcion de la calidad de
atencion del paciente que acude a la Clinica de la Facultad de Odontologia de UNMSM.
Para ello se aplico un cuestionario a los pacientes, basado en el modelo de Donabedian,
el cual se fundamenta en las percepciones del usuario (paciente), considerando 3
dimensiones: estructura, proceso y resultado. En la dimension estructura los usuarios
perciben el servicio como malo (46,5%), en procesos, como bueno (78,3%); y en la

dimension resultado mayoritariamente como bueno (79,7%).

Gave (2016), en su tesis de investigacion denominada “Propuesta de un Modelo de
Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la Competitividad en los Grifos de Tingo
Maria”, tuvo como objetivo principal Disefiar un modelo de gestion de calidad en el
servicio al cliente que contribuya a lograr la competitividad en los grifos de Tingo Maria.
En la recoleccion de datos (junio 2013 — julio 2013). Llegando a la conclusién que la
calidad es un aspecto importante que el empresario debe contemplar al iniciar o dirigir
una empresa, especialmente la calidad en el servicio debido a que son los clientes los que
generan el movimiento econdémico de la empresa y son la razén de ser de la misma. Es
necesario capacitar a los gerentes, propietarios o encargados de estas empresas para
brindar los conocimientos necesarios sobre los aspectos que integran la cultura
empresarial y especificamente sobre la calidad en el servicio, como una herramienta para
diferenciarse de las demas empresas. Para lograr la calidad en el servicio, es primordial
que las empresas tengan las bases de lo que es la empresa como una forma de
organizacion, conozcan el servicio y el producto que se esta brindando, que el personal
de ventas esté capacitado para vender, comprenda y aplique los aspectos que involucra la
calidad en el servicio. En el desarrollo de la investigacion de tesis se tomo una muestra:
de 13 propietarios y/o administradores, 61 empleados y 337 clientes. Es de Tipo

aplicativo. Nivel descriptivo. Método explicativo. Y se utilizaron las Técnicas como
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Elaboracion de Encuestas, Entrevista, Observacion Directa. Se espera que esta
investigacion contribuya al desarrollo de una cultura empresarial, tratdndose de dar una
mejor Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la

Competitividad en los Grifos de Tingo Maria.

2.1.3. Regionales

Carlos (2014), en su investigacion realizada que lleva como titulo
“Caracterizacion gestion de calidad y formalizacion de las MYPE rubro librerias (Ciudad
Piura) afio 2013”. La investigacion fue descriptiva no experimental de nivel cuantitativa,
de tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia, porque permitié conocer las
opiniones de los sujetos de estudio, mediante una entrevista y un cuestionario con el
propdsito de conocer cudles son los factores que influyen la gestion de calidad y
formalizacion de las MY PE rubro librerias, la cual se llega a una conclusion que no hay
una buena relacién entre la calidad de gestion y formalizacion, por la falta de
capacitaciones en atencién al cliente, la cual se debe mejorar los factores de gestién
de calidad de las librerias, a pesar que se tiene conocimientos que la formalizacion

vincula positivamente la competitividad y la rentabilidad.

Agustin (2016), nos dice en su investigacion realizada titulada “Caracterizacion
de gestion de calidad y formalizacidn de las MYPE comercializadoras de ropa para bebés
de las galerias ubicadas en av. Blas de atienza, Piura, afio 2014”. La investigacion fue de
tipo descriptivo, nivel cuantitativo y el disefio no experimental; y segun resultados se
detall6 que algunos duefios consideran los indicadores de calidad para realizar una mejor
continua para la satisfaccion del cliente y referente a formalizacion las MYPE cuentan
con los requisitos basicos y principales para el funcionamiento de las mismas, asimismo
se trabajo con el instrumento de encuesta conformado por 16 preguntas cerradas y se ha

Ilegado a la conclusion que los indicadores de gestion de calidad que utilizan las Mype
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para fortalecer su gestion son: planear, controlar, definir objetivos, implementar
estrategias y procesos para medir la calidad de servicio y calidad de percepcion del
visitante, ya que es esta la principal herramienta para que las empresas se encuentren en

constantes evaluaciones para una mejora de su calidad de procesos, productos y servicios.

Herrera (2015), en su tesis, “propuesta de disefio e implementacion de un sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a una empresa de
fabricacion de lejias”, concluyo que la creacion de una nueva perspectiva del negocio
bajo una politica de calidad, objetivos, indicadores de desempefio y un mapa de procesos,
le permitird a la empresa analizar periédicamente sus actividades y realizar una toma de

decisiones, asegurando una planeacion estratégica y mejoras en menor tiempo.

Bernuy (2014), en la investigacion realizada en las Clinicas Odontoldgicas, se
encontr6 que los pacientes manifestaron expectativas altas en todas las dimensiones
especialmente en las dimensiones de empatia y proyeccién de seguridad, en cuanto a
percepciones solo el 13.33% de los encuestados manifestaron estar “totalmente de
acuerdo” con las caracteristicas interrogadas Finalmente se encontr6 un promedio
Servqual global de 1,06 en la que el 97% de los pacientes se encuentran insatisfechos,
siendo las dimensiones de confiabilidad y empatia las que presentan mayores puntajes de

insatisfaccion.

Palacios (2014), en su tesis de investigacion denominada “Formalizacion y
competitividad en las MYPE servicio — rubro talleres de mecanica (Piura), ano 20147,
establecio como objetivo determinar las caracteristicas de la formalizacion y
competitividad de las MYPE de servicio, rubro talleres de mecanica (Piura), afio 2014.
Se empled la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
corte transversal, siendo los resultados analizados de acuerdo a las variables:

formalizacion y competitividad. Llegando a la conclusion que las caracteristicas que tiene
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la formalizacion y competitividad en las MYPE de servicio, rubro talleres mecénicos
(Piura), afio 2013, con respecto a la formalizacion el 50% de los directivos respondieron
que existen facilidades para la formalizacion, sin embargo, el 22% contesto que no existen
y el 28% que a veces si existen facilidades, por lo que el 50% de los directivos prefieren
estar como informales, a pesar de que el sector es considerado por el 52% como uno que
estd en constante crecimiento, ademas que la ciudad de Piura se encuentra en el puesto
diez a nivel pais. Asimismo, se lleg6 a identificar que las consecuencias que tiene la
formalizacion de las MYPE de servicio —rubro talleres mecénicos Piura, afio 2013 son
que mejora la calidad del servicio y la productividad manifestado por el 70% de los

encuestados.

2.1.4. Locales

Enriqgue (2015), en su trabajo de investigacion que lleva como titulo
“Caracterizacion de la competitividad y la capacitacion en las Mypes del sector comercial,
rubro de textiles de la ciudad de Sullana. Ano 2014”. La investigacion fue cuantitativa-
descriptiva, para el recojo de la informacion se escogio en forma dirigida una muestra de
20 microempresarios de una poblacién de 30, a quienes se les aplico un cuestionario de
20 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes
resultados: que en cuanto a competitividad que el 60% de los encuestados consideran un
grado de aplicabilidad considerable y maximo, sin embargo el 40% de los encuestados
un grado minimo, es decir se muestran conformes y aprueban la competitividad al

interior de las Mypes.

José (2012), en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad y la
incidencia en el crecimiento de la produccion de las Mypes agroexportadoras rubro de
banano orgéanico de la provincia de Sullana - Piura, afio 2011”. Se realiz6 alcanzé al

emplear la investigacion no experimental transversal que me permitié obtener la
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informacion adecuada. Para el recojo de la informacion se escogio una poblacion de 29 y
se encuestaron 27 trabajadores de Cepibo, con un cuestionario de 12 preguntas cerradas,
que permitié llegar a la conclusion la cual se utilizo las eficientes herramientas para la
gestion de calidad, se planifico, se controlé y mejoro la produccion del banano orgénico
para cumplir con la certificacion orgéanicay con los estandares requeridos por global GAP

para las exportaciones.

Garcia (2012). En su proyecto, Disefio de un sistema de gestion de calidad basado
en un enfoque de costos de calidad para la empresa panificadora de Sullana, plantea la
aplicacion préactica de los costos de calidad en los sistemas de gestion de la empresa
Panificadora. Se presenta la estructura de la empresa y se describen las areas que la
conforman. Asimismo, se desarrollan los conceptos tedricos de un sistema con enfoque
de calidad y de los costos de calidad, y se realiza una propuesta de aplicacion en el area
de manufactura desde la identificacion, célculo el andlisis costo beneficio de su
implementacién y los cambios necesarios para insertarlos como herramientas de gestién

en el ciclo contable de la empresa.

Farfan (2015), en su tesis de investigacion denominado “Gestion de la calidad de
las MYPE del sector servicio — rubro pilado de arroz de la provincia Sullana. Afio 2014”,
tuvo como objetivo general, describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las
MYPE del sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia Sullana Afio 2014. La
investigacion es de tipo cuantitativa descriptiva. Para el recojo de informacidn se escogid
en forma dirigida una muestra de 13 MYPE que fue la totalidad de la poblacion en las
cuales se aplic6 un cuestionario de 20 preguntas cerradas. Llegando a la siguiente
conclusion: el 62% de las empresas tienen mas de tres afios en el negocio, por otra parte,
el 46% de los encuestados manifestd que la razén por la que se iniciaron en la actividad

fue por que vieron una oportunidad, esto podria decirse por la zona que es netamente
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agricola, y el 62% de las empresas cuentan entre 1 a 5 trabajadores. Se pudo conocer
también que la mayoria de las MYPE si cuentan con un plan estratégico pero que estos
son comunicados algunas veces, ademas muy pocos microempresarios se capacitan pero
que estos, si cumplen con los objetivos que se proponen en un plazo determinado. En
conclusién, las MYPE en estudio en la actualidad tienen deficiencias en sus procesos
administrativos y por ende en la satisfaccion del cliente; asociados a la falta de

capacitacion del personal.

Navarro (2015), en su tesis de investigacion denominado “Caracterizacion de la
motivacién y la competitividad del talento humano en la MYPE bananera rubro
exportador Apbosmam, Mallaritos - Sullana, 2015, quien tuvo como objetivo general
describir la importancia que cumple la motivacion y la competitividad del talento humano
en la MYPE APBOSMAM, logrando describir comportamientos de dichas variables. Se
empled la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, siendo las conclusiones agrupadas de acuerdo a las
aptitudes motivacionales y de competitividad del talento humano (Variables). Para
estudiar la Motivacién se bas6é en una muestra de 10 propietarios (Mesa Directiva), a
quienes se les aplico una encuesta con la finalidad de establecer las politicas
motivacionales que viene desarrollando en la MYPE. Por otro parte, para estudiar a la
variable Competitividad del Talento Humano se empled un cuestionario a los 45
trabajadores de la MYPE, con la finalidad de establecer de manera objetiva la
competitividad que demuestran los colaboradores en el desarrollo de sus actividades, la
delegacion que tienen en sus funciones, el liderazgo que aplican, el clima laboral, relacién
con sus jefes, su accionar en la MYPE y como se sienten laborando en ella. Finalmente
se profundiza en los resultados de la investigacion sobre Motivacion y la Competitividad

del Talento Humano de la MYPE APBOSMAM, siendo ejes importantes en el manejo
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organizacional y humano de toda MYPE emprendedora. Concluyendo que, Totalmente
las MYPE consideran importante la capacitacion porque mejora su competitividad, por
lo que es necesario que siempre mantengan actualizado al personal implementando

programas de capacitacion que podrian ser motivadores.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion de la calidad
¢ Definicion de gestion de la calidad (James P, 2010)

Denominada también como sistema de gestion de la calidad, son aquel conjunto de
normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las cuales
es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar de manera organizada la
calidad de la misma. La misidn siempre estara enfocada hacia la mejora continua de la
calidad.
¢ Principios de Gestion de calidad (Quesada M, 2012)

Se han identificado 8 principios de gestion de la calidad como un marco de referencia
hacia la mejora del desempefio de una organizacion. Su objetivo es servir de ayuda para
que las Organizaciones logren un éxito sostenido.

Estos principios los puede utilizar la direccion de la Organizacion como un marco de
referencia para guiar a sus organizaciones en la consecucién de la mejora del desempefio.
Estos principios se derivan de la experiencia colectiva y el conocimiento de los expertos

internacionales:
Principios de Gestion de Calidad

Segun Fernandez (2012), los principios “de gestion de la calidad es una regla
universal y fundamental para liderar y operar una organizacion, con la intencion de ayudar
a los usuarios a lograr el exito organizacional. La aplicacion sistematica de los ocho

principios proporciona la "calidad total”:
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Enfoque al cliente: Hoy en dia las empresas tienen enfocado en satisfacer a los
clientes, y para ello tienen que conocer las necesidades y expectativas de los
mismos, ya que tenerlos contentos y satisfechos es generar ganancias y tener
clientes fieles.

Liderazgo: Todas las empresas cuentan con lideres que guien, estos lideres deben
traer beneficios a la empresa, y al personal, ademés deben mantener un ambiente
agradable, y llegar a involucrarse con los objetivos y metas de la empresa.
Participacion del personal: Las empresas hoy en dia involucran al personal con
la finalidad de obtener mejores resultados e ideas innovadoras de los trabajadores
en las distintas areas de trabajo dentro de la empresa.

Enfoque basado en procesos: Son los distintos recursos y funciones que deben
cumplir en los procesos operativos y estratégicos de soporte, los cuales tienen su
propio control. Es decir, se consigue un resultado 6ptimo y eficiente cuando los
recursos y funciones se realizan mediante un proceso.

Enfoque fundamentado en sistemas: Es un determinado sistema que contribuye
a la eficiencia y eficacia de una empresa logrando cumplir los objetivos mediante
los procesos y se identifican, entienden y gestionan.

Mejora continua: se dice que “La organizacion debe comprender y llevar a cabo
nuevos y mejores metodos de trabajo y procesos organizativos para no estancarse
e ir mejorando continuamente en su actividad. Se realiza al examinar los
resultados que se van obteniendo de forma continua y realizando las
modificaciones que permitan mejoras o la superacion de los problemas
existentes”.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Este principio significa

que la empresa tiene que tomar decisiones basados en hechos o datos de
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informacion reales con el cual garantice la baja posibilidad de errores o la no
existencia de ellos.

8. Relacion mutuamente beneficiosa con proveedores: En este principio cumple
con una buena y correcta relacion con las condiciones y criterios para seleccionar
a los distintos proveedores y mantenerlos actualizados con una buena relacion y
beneficiosa para ambos y asi crear valor.

Procesos de Sistema de Gestion de Calidad

La Gestion es una forma de organizacion, diferente de la cl&sica organizacion funcional,
en la que prima la vision del cliente sobre las actividades de la organizacion. Los procesos
asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la
propia organizacion, por tanto, la gestion de procesos aporta una vision y unas
herramientas con las que se puede mejorar y redisefar el flujo de trabajo para hacerlo méas
eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos
los realizan personas y, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones
con proveedores y clientes. Al respecto (Lugo, 2017) menciona las que deben seguir de

manera general siendo los siguientes:

1. Compromiso de la direccion. La direccion tiene que ser consciente de la
necesidad de esta sistematica de gestién por procesos. El factor critico en este
punto es la necesidad de formarse y capacitarse para dirigir el cambio.

2. Clasificacion. Entre los procesos que se han identificado, hay que definir cuéles
son los procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de apoyo.

3. Mapa de procesos. Se ha de visualizar la relacién entre los procesos por lo que
se emplean diagramas en bloques de todos los procesos que son necesarios para

el sistema de gestion de calidad.
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4. Establecer en los procesos unos indicadores de resultados. Las decisiones se
tienen que basar en informacion sobre los resultados alcanzados y las metas
previstas, que permitirdn analizar la capacidad de los procesos y sistemas; asi
como saber el cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés y
comparar nuestra propia organizacion con el rendimiento de otras. Para contar con
esa informacidn hay que definir que son los méas ajustados a nuestras necesidades
y han de ser medidos.

5. Realizar una experiencia piloto. Este paso constituye la prueba de fuego para
desarrollar la implantacion.

6. Mantener resultados. Esta metodologia se emplea de forma inicial en el area
piloto escogida. Tras haber conseguido la dinamica de mantenimiento en ese
proceso clave, se eligen otros y se amplia el area de actuacion hasta llegar a todos
los procesos de la organizacion.

2.2.2. Competitividad

Uribe, (2010) define a la competitividad como la capacidad de una entidad u organizacion
con o sin fines de lucro, para competir. En el &mbito econémico la competitividad juega
un rol fundamental, en empresas y paises, definiendo asi la actitud de cada uno para poder

mantenerse en el mercado.
Factores en la Competitividad

En el mundo de los negocios, para que una empresa triunfe, tiene que ser competitiva, y
Villalba (2012), Si la compafiia no estd preparada para competir, entonces no podra

alcanzar el éxito.
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1. El Crecimiento econdmico de la Empresa

Gracias a este factor, podemos comprobar, como la empresa se ha desarrollado en
cuestion de rentabilidad y posicionamiento en el mercado a lo largo del tiempo.

2. La Productividad de la Empresa

Ello se refiere a como la empresa, ha utilizado los recursos con los que cuenta, para lograr
una produccion eficiente a un menor costo.

3. La Calidad y servicio de la Empresa

Con ello, nos estamos refiriendo, a la capacidad de lograr un alto nivel de satisfaccion
con los clientes, a través de los productos o servicios que les ofrece la Empresa.

4. La Innovacion y mejora continta

Se trata de la capacidad con que cuenta la empresa para llevar a cabo, de forma més
eficiente, sus procesos internos.

5. El Poder de negociacion de la Empresa

Es decir, la capacidad de negociacion de la empresa en su relacién con clientes y
proveedores.

6. El Posicionamiento de marca e imagen de la Empresa

En otras palabras, el reconocimiento de la marca de la empresa en el mercado y su grado

de aceptacion entre los consumidores.

Etapas de la Competitividad

La sobrevivencia de las empresas, en un entorno de continuos y vertiginosos cambios,
depende principalmente de su capacidad de adaptacion y su destreza para enfrentar el
aumento de la intensidad y diversidad de la competencia. El logro del éxito obliga a
mantenerse en constante adaptacion frente a las variaciones del medio, al respecto,
Llorente (2016), en su tesis de investigacion denominada “Andlisis de Competitividad de

las Empresas de Acuicultura. Aplicaciones empiricas al cultivo de la dorada”, para optar
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al titulo de Doctor en Administracion de Empresas por Universidad de Cantabria,

Santander, Esparia; afirma que existen cuatro etapas y son:

1. Control de Calidad Convencional. - Cuando la empresa tiene carencia de sistemas
operativos y administrativos; la calidad es en una sola area, la empresa no sabe a
donde va, y la capacitacion del personal es bajo, por tanto, las estrategias y programas
de trabajo no existen, es ahi donde el personal se siente menos importante y no brinda
apoyo a la empresa. Y si la empresa sigue tal y como esta, no existe un futuro
satisfactorio para dicha empresa, entonces los directivos deben asumir la
responsabilidad de cambiar el rumbo de la misma. Se tomara nuevas decisiones, y
verificar todo lo planificado en cual estén incluidos los objetivos, politicas, metas,
estrategias, en cual se pueda llevar a cabo las actividades en todos los departamentos

de la empresa en la cual se pueda llegar a lograr la calidad del servicio y producto.

2. Normalizacién. - La empresa administra por objetivos y metas establecidas,
incluyendo la calidad, aqui el personal esta capacitado, ademas se incluira los planes
y programas para mejorar, con una adecuada cultura de cliente y proveedor, el manual
de organizaciones y funciones estan bien establecidas. Por tanto, es de suma
importancia que la empresa mantenga su estatus estable y confiable para tener un buen
cumplimiento en el mercado, y asi explorar nuevos sistemas, procesos, Servicios y

productos, para iniciar el mejoramiento de su servicio y producto.

3. Mejora. - El recurso humano tiene bien identificado los objetivos, metas y la
estrategia con respecto a la calidad de la empresa, ademas estan bien capacitados,
cuando existe un problema en la misma lo resuelven en equipo, la competitividad es
reconocido por los clientes, por tanto, el desarrollo del personal asegura su plan de

vida y carrera. En este tipo de empresas existe cultura de trabajo en equipo en las
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diferentes areas y niveles de la empresa por el cuestionamiento constante de las
acciones, objetivos y actividades, por la cual la empresa refleja un espiritu de
desarrollo integral de su persona y de si misma. Existe una tendencia de crecimiento,

el cual se ve reflejado en la satisfaccion de los clientes.

Excelencia. - La empresa tiene el habito de la mejora continua, liderazgo en el mercado,
los clientes reconocen el alto grado de innovacion, por tanto, la calidad se ve reflejado en
el mas alto nivel de productividad, y el personal esta involucrado con los objetivos y
metas de la empresa. Es aqui donde la empresa se encuentra en un excelente nivel de
competitividad, lo que respecta a la calidad de servicio o producto, y la postura de

liderazgo le han dado un lugar importante en el mercado.

1. HIPOTESIS

Este trabajo de investigacidn no plantea hipotesis, por lo que es una investigacion
de tipo descriptivo, generalmente los trabajos descriptivos no parten de una hipGtesis
explicita, si no de preguntas de investigacion que actlan como herramientas

orientadoras de todo el proceso investigativo y redaccién del informe.

IV. METODOLOGIA

4.1.Disefo de la investigacion
4.1.1. No experimental
La presente investigacion ha sido no experimental, porque se elabor6 sin manipular
deliberadamente las variables, observandolas tal como se manifestaron dentro de su
contexto, asimismo, investigacion es sistematica y empirica en la que las variables
independientes no se manipulan porque ya ha sucedido Hernandez, Fernandez Y

Batista (2011) También es de corte transversal porque recolectan datos en un solo
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momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables, y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de

algo que sucede Hernandez, Fernandez Y Batista (2011).

Donde:

M —— 0

M = Muestra conformada por las Mype encuestadas.

O = Observacion de las variables: “Gestion de calidad y Competitividad”

4.1.2. Descriptiva

La investigacion es descriptiva porque se limit6 a determinar las variables en estudio tal
como se observaron en la realidad al momento en que se realiz6 la recoleccién de datos,
asimismo, porque se busco especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se
someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretende medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a la que se refieren,

esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan estas.

4.1.3. Transversal
La investigacion es transversal, porque se estudio la realidad en un espacio de tiempo

determinado.

4.2. Poblacién y muestra.

4.2.1. Poblacion

A fin de obtener la investigacibn mas completa para la presente investigacion, la
poblacién esta conformada por 12 empresas de consultorios dentales, en la Provincia de

Sullana.
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Informacion de consultorios odontoldgicos

Nombre del Establecimiento

Classificacion

Direccion

Propietario

Consultorio Odontologico Especializado

Consultorio Odontologico

Av.Jose de Lama N21011

Miguel Angel Buleje Carpio

Consultorio Odontologico Vilela

Consultorio Odontologico

Av. Champanat N2417 -2do P.

Martin Gerardo Vilela Olaya

Clinica Dental ABIALE

Consultorio Odontologico

Av.Jose de Lama N2 120

Alexander Lastarria Ojeda

Consultorio Odontochong

Consultorio Odontologico

Grau N2425

Cristhian Daniel Chong Ramos

Consultorio Odontologico Malaga

Consultorio Odontologico

AV. Grau N°838

Kelly Soledad Malaga Poma

Consultorio Odontologico Chong

Consultorio Odontologico

Av. Santa Rosa N°423 -A2 Piso

Victor Andres Sanchez Chong

Consultorio Odontologico del Norte

Consultorio Odontologico

Av.Jose de Lama N°1204

Javier Alberto Garcia Espinoza

Consultorio Dental

Consultorio Odontologico

Calle Sucre N°483

Américo Hérnan Silva Bardales

Consultorio Odontologico Integral

Consultorio Odontologico

Calle San Martin N°932

Oscar Olaya Farfan

Consultorio Dental

Consultorio Odontologico

San Martin N°915 2 Do Piso

Carlos Ernesto Yzaguirre Coronel

Consultorio Dental

Consultorio Odontologico

Calle Grau N° 399

Luz Angelica Infante Rumiche

Centro Dental Sonrrisas

Centro Dental

Av. Santa Rosa #439

Willian Martin Villasante Abramonte

4.2.2. Muestra

La muestra en la presente investigacion se considera para la variable gestion de calidad

exclusivamente a los gerentes, siendo esta cifra menor a 50, por lo tanto, segln

Hernandez, Fernandez y Batista en su libro “metodologia de la investigacion 20107,

menciona que, cuando una poblacion es menor a 50 no requiere de aplicacion de formula

estadistica, por tanto, para esta variable la muestra es 12. Continuando con la muestra en

el caso de la variable competitividad, se menciona que, al igual que la variable anterior,

sera aplicada a los mismos gerentes con la finalidad de determinar los factores de la

competitividad, en tal sentido, la muestra para esta variable sera de 12 personas.

4.2.3. Criterios de la inclusion y de la exclusién de la muestra

a. Criterios de Inclusién

v" Consultorios dentales Formales ante la Sunat.

v’ Consultorios dentales registrados en la DIGEMID.

v Consultorios dentales con mas de 3 afios de experiencia.

b. Criterios de Exclusién

v Consultorios dentales con Odontélogos de Profesion

v Consultorios dentales con Odontdlogos colegiados.
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Procedimientos

Para la recoleccion de los datos se realizaran visitas previas a las Mype del sector
Servicios —Rubro Consultorios dentales, con el propdsito de coordinar con los
representantes legales y/o gerentes de estas, para determinar si estos se encontraban

dispuestos a proporcionarnos la informacion suficiente para realizar trabajo de

investigacion. Finalmente, se procedera a la aplicacion del instrumento (cuestionario).

3.4. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

VARIABLES DIMENSIONES| SUB DIMENSIONES| INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
) ) 1.- ¢Conoce las necesidades y expectativas de sus clientes para
Enfoque al cliente |Cliente .
satisfacerlos?
. . 2.- ¢Su consultorio dental, cuenta con lideres que guien al personal para
Liderazgo Liderazgo 4
mantener un ambiente agradable?
Participacion del .., |3.-éInvolucra asu personal de trabajo para obtener ideas innovadoras con
Participacion - .
Personal lafinalidad de obtener mejores resultado?
Enfoque basado
q Procesos 4.- iLos recursos y funciones se realizan mediante procesos?
en procesos
o Enfoque . ) S o
Principos de ) 5.- ¢Cuenta con un sistema que contribuya a la eficiencia y eficacia del
L fundamentado en |Sistemas . . . _—
laGestionde | consultorio con la finalidad de cumplir los objetivos?
Calidag |iStEMas C
GESTION DE CALIDAD ) ) ) ) U
. . ) , ) 6.- ¢El consultorio dental, lleva a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo
Son aquiel conjunto Mejora continua  |Mejoras - . . . - E
. y procesos organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad?
correspondiente a una S
organizacion, vinculacion Enfoque basado . T
& , . q L 7.- éToma decisiones basados en hechos o datos de informacidn reales con
entre siy a partir de las en hechos parala |Desicion ) ) - I
L el cual garantice la baja posibilidad de errores?
cuales es que laempresa toma de decision 0
u organizacionpodrd Relacion » . L N
o - 8.- éCumple una buenay correcta relacion con las condiciones y criterios
administrar de manera beneficiosacon |Proveedores . L A
) . para seleccionar a los distintos proveedores?
organizada la calidad de proveedores R
la misma (James P, 2010 Compromiso de la . . . . I
( ) ) p. ] Compromiso |9.- éSe capacita para formarse y dirigir el cambio en su consultorio dental?
direccion 0
L .., |10.- ¢Su consultorio cuenta con procesos claves, procesos estratégicos y
Clasificacion Clasificacion
procesos de apoyo?
Proceso de 11.- ¢El consultorio dental cuenta con un mapa de procesos necesarios para
. Mapa de Procesos |Procesos . ., .
Sistema de el sistema de gestion de calidad?
Gestion de |Indicadores de . 12.- (Establece indicadores en base a la informacion sobre los resultados
. Indicadores .
Calidad Resultados alcanzados y las metas previstas?

Experiencia Piloto

Experiencia

13.- ¢Realiza prueba de fuego para desarrollar laimplementacion de nuevos
sistemas de gestion de calidad?

Resultados

Resultados

14.- iCon que frecuencia realiza pruebas piloto hasta llegar a todos los
procesos de la organizacion?
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VARIABLES DIMENSIONES SUB DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Crecimiento econdmico| = 15.- ¢ Considera que su consultorio dental es rentable con posicionamiento
Crecimiento
de laempresa en el mercado?
Productividad de la » 16.- ¢Ha utilizado sus recursos a un menor costo para lograr un servicio
moresa Productividad ficiente?
COMPETITIVIDAD cmpresa____ cHiclente: :
. Innovacion y mejora ) 17.- éMejora constantemente sus procesos internos para lograr la C
La capacidad de una o Capacidad - .
. o Factores de la |continda efectividad del consultorio? U
entidad u organizacion o - — - - - - -
L Competitividad |Calidad y servicio de la » 18.- ¢ Los clientes se sienten satisfechos por la calidad en el servico que E
con usin fines de lucro Servicios
. empresa ofrece? S
para competir. En el —
. - Poder de negociacion L, . ) ) . T
ambito econdmico la Negociacion 19.- ¢Negocia con los clientes el precio del servicio que ofrece?
. de laempresa |
competitividad juega un — -
Posicionamiento de 0
rol fundamental en ) » . . . .
. marca e imagendela  [Pocisionamiento |20.- ¢Realiza frecuentemente la publicidad de su consultorio dental? N
empresas y paises, A
- , ) empresa
definiendo asi la aptitud p -
Control de Calidad Control de . . . ) o R
de cada uno para poder ) . 21.- éAplica controles de calidad en el sistema operativo y administrativo?
Convencional Calidad I
mantenerse enel 27 <Consid | " — P bl 0
. o o - éConsidera que el manual de organizaciones y funciones son estables
mercado (Uribe,2010) Normalizacion Normalizacion f 8 J y

Etapas de la
competitividad

confiables?

Mejora

Mejora

23.- ¢Capacita a su personal para lograr una buena cultura de trabajo en
equipo?

Excelencia

Excelencia

24.- éEl personal se siente involucrado con los objetivos y metas de la
empresa’?

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta que es

una forma de obtener datos directamente de la persona en una forma sistematica y

estandarizada, por lo cual se aplica una serie de preguntas, las cuales deben ser

estructuradas previamente. Las preguntas por lo general se presentan escritas en un

formato Ilamado cuestionario. ( Quispe, 2013)

El cuestionario se ha obtenido a partir de la operacionalizacion de las variables, utiliza un

listado de preguntas escritas que se entregaran a los sujetos, a fin de que las contesten

igualmente por escrito.
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3.4.2. Instrumentos
Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicard un cuestionario, el cuél
consta de 19 preguntas distribuidas en dos partes:

e La primera parte contiene 09 interrogantes sobre la gestion de calidad

e la segunda parte consta de 10 interrogantes relacionadas con la

competitividad.

4.5. Plan de analisis

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias
absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas, el cual se utilizd el
programa SPSS Statistics, que cuenta con funciones para el conteo sistematico de datos

estableciéndose para ello criterios predeterminados.
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4.6. Matriz de consistencia

ENUNCIADO DEL
PROBLEMA

¢ Cuéles son las
principales
caracteristicas de la
gestion de calidad y
competitividad de las
MYPE sector servicio —
rubro consultorios
dentales, provincia de
Sullana, afio 2018?

VARIABLES

Gestion de
calidad y
competitividad

OBJETIVOS
General:

Poblacion:

Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y competitividad de las
MYPE del sector servicios-rubro consultorios
dentales en la Ciudad de Sullana, periodo 2018

La poblacion del estudio esta
conformado por un total de 12 micro y
pequefias  empresas  del  rubro
consultorios dentales de la Provincia
de Sullana.

Especifico:

Muestra:

Describir los principios de la gestion de calidad
del sector servicio-rubro consultorios dentales
de la Provincia de Sullana, afio 2018.

Determinar los procesos del sistema de gestion
de calidad del sector servicio — rubro
consultorios dentales de la provincia de
Sullana, afio 2018.

Determinar los factores de la competitividad
del sector servicio-rubro consultorios dentales
de la Provincia de Sullana, afio 2018.

Determinar las etapas de la competitividad del
sector servicio-rubro consultorios dentales de
la Provincia de Sullana, afio 2018.

La muestra estd conformada por un
total de 12 Micro y pequefias empresas
del rubro consultorios dentales de la
Provincia de Sullana.

El disefio de la
investigacién es:
No experimental, porque
se elabor6 sin manipular
deliberadamente las
variables, observandolas
tal como se manifestaron
dentro de su contexto.
Descriptiva, porque se
limit6 a determinar las
variables en estudio tal
como se observaron en la
realidad al momento en

que se realizd la
recoleccion de  datos.
Transversal, porgque se

estudié la realidad en un
espacio de tiempo
determinado.

POBLACION Y MUESTRA DISENO INSTRUMENTO

oLreuonsand
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4.7. Principios éticos

El Proyecto en mencion incorpora al menos dos principios éticos fundamentales:

La autonomia: Que exige que a las personas que estén en condiciones de deliberar acerca de
sus metas personales se les respete su capacidad de autodeterminacion, y La proteccion de
las personas: Cuya autonomia esta menoscabada o disminuida, lo que requiere que a quienes

sean dependientes o vulnerables se los proteja contra dafios o abuso.

La busqueda del bien es la obligacion ética de lograr los maximos beneficios posibles y de
reducir al minimo la posibilidad de dafios e injusticias. Este principio da origen a normas
que exigen que los riesgos de la investigacion sean razonables frente a los beneficios
previstos, que la investigacion esté bien concebida, y que los investigadores sean
competentes para llevar cabo la investigacion y para garantizar el bienestar de los que

participan en ella.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultado

Se elabord un cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales ubicado en la
provincia de Sullana, el cual se realizaron 24 preguntas las cuales se recopilé la informacion

obteniendo los siguientes resultados:
a) 1.- ;Conoce las necesidades y expectativas de sus clientes para satisfacerlos?

TABLA N° 01

1.- ¢Conoce las necesidades y expectativas de sus
clientes para satisfacerlos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 8 67%
NO 4 33%
Total 12 100%

Tabla 1: ¢ Conoce las necesidades y expectativas de sus clientes para satisfacerlos?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales
Elaboracion: Propia.

Gréfico 1: ¢ Conoce las necesidades y expectativas de sus clientes para satisfacerlos?

1.- iConoce las necesidades y expectativas
de sus clientes para satisfacerlos?

80% 67%

60%
33%

| NO

40%

20%

0%

Fuente: Tabla N°. 01
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 67% de los Gerentes de los consultorios
dentales indican, conocer las necesidades y expectativas de sus clientes para satisfacerlos,

mientras que el 33% de los encuestados no conocen las necesidades de los clientes.
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b) 2.- ¢(Su consultorio dental, cuenta con lideres que guien al personal para mantener un

ambiente agradable?

TABLA N° 02

2.- ¢Su consultorio dental, cuenta con lideres que
guien al personal para mantener un ambiente

agradable?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 42%
NO 7 58%
Total 12 100%

Tabla 2: ¢Su consultorio dental, cuenta con lideres que guien al personal para mantener un ambiente agradable?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracion: Propia.

Gréfico 2: ¢Su consultorio dental, cuenta con lideres que guien al personal para
mantener un ambiente agradable?

2.- éSu consultorio dental, cuenta con lideres
gue guien al personal para mantenerun
ambiente agradable?

80%

58%
0,
e0% 42%
40%
0%
| NO

Fuente: Tabla N°. 02
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 42% de los consultorios dentales cuentan con
lideres que guian al personal con la finalidad de mantener un ambiente agradable dentro de

sus consultorios dentales, mientras que, un 58% no cuentan con lideres.
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c) 3.- ¢Involucra a su personal de trabajo para obtener ideas innovadoras con la finalidad de

obtener mejores resultados?

TABLA N° 03

3.- ¢ Involucra a su personal de trabajo para obtener
ideas innovadoras con la finalidad de obtener
mejores resultado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 4 33%
A VECES 6 50%
SIEMPRE 2 17%

Total 12 100%

Tabla 3: ¢ Involucra a su personal de trabajo para obtener ideas innovadoras con la finalidad de obtener mejores resultados?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios.
Elaboracion: Propia.

Gréfico 3: ¢ Involucra a su personal de trabajo para obtener ideas innovadoras con la
finalidad de obtener mejores resultados?

3.- ¢Involucra a su personal de trabajo para obtener
ideas innovadoras con la finalidad de obtener
mejores resultado?

60% 50%
40% 33%
17%
20% I °
]
NUNCA A VECES SIEMPRE

Fuente: Tabla N°. 03
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada a los Gerentes, el 17% siempre involucran a su
personal de trabajo para obtener ideas innovadoras, un 50 % a veces permiten la
participacién de su personal y solo un 33% prefieren tomar sus propias ideas para la mejora

de resultados.
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d) 4.- ¢Los recursos y funciones se realizan mediante procesos?

TABLA N° 04

4.- ¢Los recursos y funciones se realizan mediante
procesos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 9 75%
NO 3 25%
Total 12 100%

Tabla 4: ¢Los recursos y funciones se realizan mediante procesos?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios.
Elaboracion: Propia.

Grafico 4: ¢ Los recursos y funciones se realizan mediante procesos?

4.- ¢Los recursos y funciones se realizan mediante
procesos?
80% 75%
60%
0,

40% 25%
- -

0%

Sl NO

Fuente: Tabla N°. 04
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 75% de los encuestados mencionaron que los
recursos y funciones se realizan mediante procesos con la finalidad de conseguir un resultado
optimo y eficiente; sin embargo, el 25% indicaron que tienen parametrizados en procesos

los recursos y funciones
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e) 5.- ¢(Cuenta con un sistema que contribuya a la eficiencia y eficacia del consultorio con la

finalidad de cumplir los objetivos?

TABLA N° 05

5.- ¢Cuenta con un sistema que contribuya a la
eficiencia y eficacia del consultorio con la finalidad
de cumplir los objetivos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 4 33%
NO 8 67%
Total 12 100%

Tabla 5: ¢Cuenta con un sistema que contribuya a la eficiencia y eficacia del consultorio con la finalidad de cumplir los objetivos?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios.
Elaboracion: Propia.

Gréfico 5: ¢Cuenta con un sistema que contribuya a la eficiencia y eficacia del
consultorio con la finalidad de cumplir los objetivos?

5.- ¢ Cuenta con un sistema que contribuya a la
eficiencia y eficacia del consultorio con la finalidad

de cumplir los objetivos?

80% 67%

60%

40% 33%

- .

0%

Sl NO

Fuente: Tabla N°. 05
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 67% de los Gerentes encuestados, indicaron
que no cuentan con un sistema que les permita cumplir con eficiencia y eficacia los objetivos,

asimismo, sélo el 33% si tienen un sistema que los ayuda a cumplirlos.
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f) 6.- ¢El consultorio dental, lleva a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo y procesos

organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad?

TABLA N° 06

6.- ¢El consultorio dental, lleva a cabo nuevos y
mejores métodos de trabajo y procesos
organizativos para ir mejorando continuamente en
su actividad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 7 58%
NO 5 42%
Total 12 100%

Tabla 6: ¢El consultorio dental, lleva a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando
continuamente en su actividad?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios.
Elaboracién: Propia.

Gréfico 6: ¢ El consultorio dental, lleva a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo y
procesos organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad?

6.- ¢El consultorio dental, lleva a cabo nuevos y
mejores métodos de trabajo y procesos
organizativos para ir mejorando continuamente en
su actividad?

80%

58%

60%
42%

40%

20%

0%
| NO

Fuente: Tabla N°. 06
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 58% de los encuestados indicaron que si llevan
a cabo nuevos métodos de trabajos, asi como nuevos procesos para ir mejorando sus

actividades continuamente con la finalidad de ir examinando los resultados que se van
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obteniendo y realizar modificaciones que permitan mejoras o superacion de los problemas

existentes; sin embargo, el 42% indicaron todo lo contrario.

g) 7.- ;Toma decisiones basados en hechos o datos de informacion reales con el cual garantice

la baja posibilidad de errores?

TABLA N° 07

7.- ¢ Toma decisiones basados en hechos o datos de
informacién reales con el cual garantice la baja
posibilidad de errores?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 8 67%
NO 4 33%
Total 12 100%

Tabla 7: ¢ Toma decisiones basados en hechos o datos de informacion reales con el cual garantice la baja posibilidad de errores?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios.
Elaboracion: Propia.

Grafico 7: ¢ Toma decisiones basados en hechos o datos de informacién reales con el
cual garantice la baja posibilidad de errores?

7.- éToma decisiones basados en hechos o datos de
informacion reales con el cual garantice la baja
posibilidad de errores?
60%
33%

| NO

40%

20%

0%

Fuente: Tabla N°. 07
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta aplicada, el 67% de los encuestados mencionaron que toman
decisiones basas en hechos o de informacién de recoleccion de datos a fin de minimizar
errores o de ser el caso eliminarlos, asimismo, el 33% indicaron no tomar mencionadas

decisiones.
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h) 8.- ¢;Cumple una buena y correcta relacion con las condiciones y criterios para seleccionar a

los distintos proveedores?

TABLA N° 08

8.- ¢Cumple una buena y correcta relaciéon con las
condiciones y criterios para seleccionar a los
distintos proveedores?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 9 5%
NO 3 25%
Total 12 100%
Tabla 8: ¢Cumple una buena y correcta relacién con las condiciones y criterios para seleccionar a los distintos

proveedores?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios.
Elaboracién: Propia.

Graéfico 8: ¢ Cumple una buena y correcta relacion con las condiciones y criterios para
seleccionar a los distintos proveedores?

8.- ¢ Cumple una buena y correcta relacidén con las
condiciones y criterios para seleccionar a los
distintos proveedores?

75%

80%
60%

0,
40% 25%

| NO

20%

0%

Fuente: Tabla N°. 08
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta aplicada, el 75% de los Gerentes cumplen una buena y
correcta relacion con las condiciones y criterios para seleccionar a los distintos proveedores;

sin embargo, solo el 25% d indicaron no hacerlo por razones diversas.
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1) 9.- ¢(Se capacita para formarse y dirigir el cambio en su consultorio dental?

TABLA N° 09

9.- ¢ Se capacita para formarse y dirigir el cambio en
su consultorio dental?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 0 0%

A VECES 5 42%

SIEMPRE 7 58%
Total 12 100%

Tabla 9: ¢ Se capacita para formarse y dirigir el cambio en su consultorio dental?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Gréfico 9: ¢Se capacita para formarse y dirigir el cambio en su consultorio dental?

9.- {Se capacita paraformarsey dirigir el
cambio en su consultorio dental?

80%
58%
60%
42%

40%

20%
0%
0%
NUNCA A VECES SIEMPRE

Fuente: Tabla N°. 09
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, solo el 58% de los Gerentes siempre se capacitan
para formarse y dirigir los cambios dentro de los consultorios dentales, mientras que un 42%

a Veces se capacita.
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J) 10.- ;Su consultorio cuenta con procesos claves, procesos estratégicos y procesos de apoyo?

TABLA N° 10

10.- ¢ Su consultorio cuenta con procesos claves,
procesos estratégicos y procesos de apoyo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 4 33%
NO 8 67%
Total 12 100%

Tabla 10: ¢Su consultorio cuenta con procesos claves, procesos estratégicos y procesos de apoyo?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Gréfico 10: ¢Su consultorio cuenta con procesos claves, procesos estratégicos y
procesos de apoyo?

10.- ¢Su consultorio cuenta con procesos
claves, procesos estratégicos y procesos de
apoyo?
80% 67%
60%
40% 33%
0%
Sl NO

Fuente: Tabla N°. 10
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 33% de los Gerentes indican que sus consultorios
dentales si cuentan con procesos claves, estratégicos y de apoyo, mientras que un 67% indican no

contar con dichos procesos.
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k) 11.- ¢El consultorio dental cuenta con un mapa de procesos necesarios para el sistema de

gestion de calidad?

TABLA N° 11

11.- ¢El consultorio dental cuenta con un mapa de
procesos necesarios para el sistema de gestion de

calidad?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 7 58%
NO 5 42%
Total 12 100%

Tabla 11: ¢El consultorio dental cuenta con un mapa de procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Grafico 11: ¢ El consultorio dental cuenta con un mapa de procesos necesarios para el
sistema de gestion de calidad?

11.- ¢El consultorio dental cuenta con un mapa
de procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad?

80%
58%
60%

42%

40%

20%

0%
| NO

Fuente: Tabla N°. 11
Elaboracién: Propia

Interpretacion: De la encuesta aplicada a los Gerentes se obtuvo que, el 58% indicaron que
sus consultorios dentales si cuentan con un mapa de procesos para su sistema de gestion de

calidad, mientras que un 42% no lo tienen.
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12.- ;Establece indicadores en base a la informacion sobre los resultados alcanzados y las

metas previstas?

TABLA N° 12

12.- ;Establece indicadores en base a la informacion
sobre los resultados alcanzados y las metas

previstas?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 9 75%
NO 3 25%
Total 12 100%

Tabla 12: ¢Establece indicadores en base a la informacion sobre los resultados alcanzados y las metas previstas?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracion: Propia.

Grafico 12: ;Establece indicadores en base a la informacion sobre los resultados
alcanzados y las metas previstas?

12.- iEstablece indicadores enbase a la
informacion sobre los resultados alcanzados y
las metas previstas?
80% 75%
60%
40% 25%
0%
SI NO

Fuente: Tabla N°. 12
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta aplicada, el 75% de los gerentes indican que establecen
indicadores en base a la informacidon sobre los resultados alcanzados y metas previstas, solo

un 25% indican no establecer indicadores.
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m) 13.- ;{Realiza prueba de fuego para desarrollar la implementacion de nuevos sistemas de

gestion de calidad?

TABLA N° 13

13.- ¢Realiza prueba de fuego para desarrollar la
implementacion de nuevos sistemas de gestion de

calidad?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 8 67%
NO 4 33%
Total 12 100%

Tabla 13: ¢Realiza prueba de fuego para desarrollar la implementacion de nuevos sistemas de gestion de calidad?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Grafico 13: ¢Realiza prueba de fuego para desarrollar la implementacion de nuevos
sistemas de gestion de calidad?

13.- ¢ Realiza prueba de fuego para desarrollar
la implementacién de nuevos sistemas de
gestion de calidad?
80% 67%

60%
40% 33%

0%
| NO

Fuente: Tabla N°. 13
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 67% de los Gerentes indican realizar prueba de
fuego para desarrollar la implementacion de nuevos sistemas de gestion, mientras que solo

el 33% indican no realizarlo.
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n) 14.- ;Con que frecuencia realiza pruebas piloto hasta llegar a todos los procesos de la
organizacion?
TABLA N° 14

9.- ¢Con que frecuencia realiza pruebas piloto
hasta llegar a todos los procesos de la organizacion?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 4 33%
A VECES 5 42%
SIEMPRE 3 25%

Total 12 100%

Tabla 14: ¢ Con que frecuencia realiza pruebas piloto hasta llegar a todos los procesos de la organizacion?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Grafico 14:¢Con que frecuencia realiza pruebas piloto hasta llegar a todos los procesos
de la organizacion?

14.- ¢ Con que frecuencia realiza pruebas piloto
hasta llegar a todos los procesos de la
organizacion?

50% 42%
40% 33%
30% 25%
20%
10% l
0%
NUNCA A VECES SIEMPRE

Fuente: Tabla N°. 14
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De las encuestas realizadas, solo el 25% de los Gerentes indican que
siempre realizan pruebas piloto hasta llegar a todos sus procesos de la organizacion, un 42%

a veces lo aplica y un 33% nunca lo realiza.
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0) 15.- ;Considera que su consultorio dental es rentable con posicionamiento en el mercado?

TABLA N° 15

15.- ¢ Considera que su consultorio dental es rentable
con posicionamiento en el mercado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 8 67%
NO 4 33%
Total 12 100%

Tabla 15: ¢Considera que su consultorio dental es rentable con posicionamiento en el mercado?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracion: Propia.

Grafico 15: ¢Considera que su consultorio dental es rentable con posicionamiento en
el mercado?

15.- {Considera que su consultorio dental es
rentable con posicionamientoen el
mercado?
80% 67%
60%
40% 33%
0%
Sl NO

Fuente: Tabla N°. 15
Elaboracién: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada a los Gerentes, el 67% consideran que sus
consultorios dentales son rentables con posicionamiento en el mercado; sin embargo, el 33%

consideran que sus consultorios dentales no son rentables.
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p) 16.- {Ha utilizado sus recursos a un menor costo para lograr un servicio eficiente?

TABLA N° 16

16.- ¢Ha utilizado sus recursos a un menor costo para
lograr un servicio eficiente?

ALTERNATIVA  FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 9 75%
NO 3 25%
Total 12 100%

Tabla 16: ¢Ha utilizado sus recursos a un menor costo para lograr un servicio eficiente?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracion: Propia.

Gréfico 16: ¢Ha utilizado sus recursos a un menor costo para lograr un servicio eficiente?

16.- ¢Ha utilizado sus recursos a un menor
costo para lograr un servicio eficiente?
80% 75%
60%

0,
40% 25%

- -

0%
| NO

Fuente: Tabla N°. 16
Elaboracién: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 75% de los Gerentes indican que han usado sus
recursos a un menor costo, logrando un servicio eficiente, a diferencia del 25%, los cuales,

indicaron que sus recursos fueron elevados.
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q) 17.- ¢(Mejora constantemente sus procesos internos para lograr la efectividad del

consultorio?

TABLA N° 17

17.- ¢ Mejora constantemente sus procesos internos para lograr la
efectividad del consultorio?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 8 67%
NO 4 33%
Total 12 100%

Tabla 17: ¢ Mejora constantemente sus procesos internos para lograr la efectividad del consultorio?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Graéfico 17: ¢ Mejora constantemente sus procesos internos para lograr la efectividad
del consultorio?

17.- ¢{Mejora constantemente sus procesos
internos para lograr la efectividad del
consultorio?

80% 67%
60%
40% 33%
-
0%
Sl NO

Fuente: Tabla N°. 17
Elaboracién: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 67% de los Gerentes indicaron que mejoran
constantemente sus procesos internos con la finalidad de lograr la efectividad de sus
consultorios dentales; sin embargo, el 33% de restante, indicaron que prefieren mantener sus

procesos que inicialmente establecieron.
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r) 18.- ;Los clientes se sienten satisfechos por la calidad en el servicio que ofrece?

TABLA N° 18

18.- ¢ Los clientes se sienten satisfechos por la calidad en el servicio
que ofrece?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
S 10 83%
NO 2 17%
Total 12 100%

Tabla 18: ¢ Los clientes se sienten satisfechos por la calidad en el servicio que ofrece?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Gréfico 18: ¢ Los clientes se sienten satisfechos por la calidad en el servicio que ofrece?

18.- ¢ Los clientes se sienten satisfechos por la
calidad en el servico que ofrece?
100% 83%
80%
60%
40%
0% 17%

0%
| NO

Fuente: Tabla N°. 18
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta aplicada a los Gerentes, el 83% indicaron que sus clientes
se sienten satisfechos por la calidad en el servicio que brindan, mientras que un 17%, notan

no satisfacer a los clientes que asisten a sus consultorios dentales.
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s) 19.- ¢{Negocia con los clientes el precio del servicio que ofrece?

TABLA N° 19

19.- ¢Negocia con los clientes el precio del servicio que
ofrece?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 2 17%
A VECES 3 25%
SIEMPRE 7 58%

Total 12 100%

Tabla 19: ¢ Negocia con los clientes el precio del servicio que ofrece?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Grafico 19: ¢Negocia con los clientes el precio del servicio que ofrece?

19.- {Negocia con los clientes el precio del
servicio que ofrece?
80%

58%
60%

40% 259
17%
u
o IR
NUNCA A VECES SIEMPRE

Fuente: Tabla N°. 19
Elaboracién: Propia

Interpretacién: De la encuesta realizada, el 58% de Gerentes indicaron que siempre negocian los
precios con sus clientes, un 25% indicaron que a veces tratan de negociar el precio y un 17%

definitivamente, prefieren mantener sus precios establecidos.
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t) 20.- ¢Realiza frecuentemente la publicidad de su consultorio dental?

TABLA N° 20

20.- ¢Realiza frecuentemente la publicidad de su
consultorio dental?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 4 33%
A VECES 5 42%
SIEMPRE 3 25%

Total 12 100%

Tabla 20: ¢ Realiza frecuentemente la publicidad de su consultorio dental?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Graéfico 20: ¢ Realiza frecuentemente la publicidad de su consultorio dental?

20.- iRealiza frecuentemente la publicidad
de su consultorio dental?

0% 42%
40% 33%
30% 25%
20%
10%

0%

NUNCA A VECES SIEMPRE

Fuente: Tabla N°. 20
Elaboracién: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 25% de los Gerentes, siempre realizan
publicidad de sus consultorios dentales, mientras que un 42% a veces publicitan sus

consultorios, sin embargo, un 33% nunca han realizado publicidad.
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u) 21.- ;Aplica controles de calidad en el sistema operativo y administrativo?

TABLA N° 21

21.- ¢ Aplica controles de calidad en el sistema operativo y
administrativo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 0 0%

A VECES 4 33%

SIEMPRE 8 67%
Total 12 100%

Tabla 21: ¢Aplica controles de calidad en el sistema operativo y administrativo?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracion: Propia.

Graéfico 21: ¢Aplica controles de calidad en el sistema operativo y administrativo?

21.- i{Aplica controles de calidad en el

sistema operativo y administrativo?
60%

40% 33%
20%
0%
0%
NUNCA A VECES SIEMPRE

Fuente: Tabla N°. 21
Elaboracién: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 67% de los Gerentes indican que siempre aplica
controles para maximizar el buen funcionamiento de sus consultorios dentales, mientras que

un 33% a veces aplican sus controles.
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v) 22.- ¢(Considera que el manual de organizaciones y funciones son estables y confiables?

TABLA N° 22

22.- ;Considera que el manual de organizaciones y funciones
son estables y confiables?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 8 67%
NO 4 33%
Total 12 100%

Tabla 22: ¢ Considera que el manual de organizaciones y funciones son estables y confiables?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracion: Propia.

Gréfico 22: ¢Considera que el manual de organizaciones y funciones son estables y
confiables?

22.- iConsidera que el manual de
organizaciones y funciones son establesy
confiables?

80%

60%

40%

20% -
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| NO

Fuente: Tabla N°. 22
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 67% de los Gerentes consideran que el Manual
de Organizaciones y Funciones son estables y confiables, mientras que el 33% indicaron no

tener la confiabilidad que se amerita.
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w) 23.- ;Capacita a su personal para lograr una buena cultura de trabajo en equipo?

TABLA N° 23

23.- ¢ Capacita a su personal para lograr una buena cultura
de trabajo en equipo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 0 0%

A VECES 4 33%

SIEMPRE 8 67%
Total 12 100%

Tabla 23: ¢ Capacita a su personal para lograr una buena cultura de trabajo en equipo?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Graéfico 23: ¢Capacita a su personal para lograr una buena cultura de trabajo en
equipo?

23.- iCapacita a su personal para lograr una
buena cultura de trabajo en equipo?

80%

60%
40%
20 .

0%
NUNCA A VECES SIEMPRE

Fuente: Tabla N°. 23
Elaboracion: Propia

Interpretacion: De la encuesta realizada, el 67% de los Gerentes indicaron que siempre
capacita a su personal que labora en los consultorios dentales, mientras que el 33% indican

que a veces capacita a su personal.
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x) 24.- (El personal se siente involucrado con los objetivos y metas de la empresa?

TABLA N° 24

24.- ¢ El personal se siente involucrado con los objetivos y
metas de la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 0 0%

A VECES 4 33%

SIEMPRE 8 67%
Total 12 100%

Tabla 24: ¢El personal se siente involucrado con los objetivos y metas de la empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de los consultorios dentales.
Elaboracién: Propia.

Grafico 24: ¢ El personal se siente involucrado con los objetivos y metas de la empresa?

24.- iEl personal se siente involucrado con
los objetivos y metas de la empresa?

80%
60%

40%

0%
NUNCA A VECES SIEMPRE

Fuente: Tabla N°. 24
Elaboracion: Propia
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Interpretacion: De la encuesta realizada, el 67% de los Gerentes indican que siempre su
personal se siente involucrado con los objetivos y metas del consultorio dental, mientras que

el 33% indican que a veces su personal se siente involucrados.

5.2.Anélisis de resultados

En la Tabla N° 01, que corresponde a la pregunta, ¢Conoce las necesidades y expectativas
de sus clientes para satisfacerlos?, el 67% de los Gerentes de los consultorios dentales
indican, conocer las necesidades y expectativas de sus clientes, mientras que el 33% de los
encuestados no conocen las necesidades de los clientes; en tal sentido, se puede apreciar que,
en la mayoria de los consultorios dentales de la Provincia de Sullana tienen claro las
necesidades de los clientes, logrando que las expectativas de cada uno de ellos sean lo méas
favorables posibles. Este resultado se aproxima a lo indicado por Reineiro (2014), el cual
menciona que, la Gestion de Calidad ha traido beneficios a su MYPE haciéndolas més
rentables, con clientes satisfechos, en consecuencia, un crecimiento constante, por lo tanto,

la aplicacidn de una gestion de calidad en las Mype les genera beneficios.

En la Tabla N° 02, que corresponde a la pregunta, ¢Su consultorio dental, cuenta con lideres
que guien al personal para mantener un ambiente agradable?, el 42% de los consultorios
dentales cuentan con lideres que guian al personal con la finalidad de mantener un ambiente
agradable dentro de sus consultorios dentales, mientras que un 58% no cuentan con lideres.
Esto se puede interpretar que, en su mayoria, los consultorios dentales no cuentan con
personal que se encargue del liderazgo de la empresa con el propésito de manejar a su equipo
de trabajo, el cual puede llegar a la consecuencia de no mantener un ambiente agradable.

Estos resultados se aproximan a Vicente (2015) quien concluye que, nunca se nos ensefié
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formalmente que la consulta privada es una pequefia empresa de servicios, liderada en su
inmensa mayoria de los casos por el propio odontélogo y, por lo tanto, es quien asume el
liderazgo, desconociendo en la mayoria de los casos este hecho y sin las competencias
necesarias para dirigir eficientemente la organizacién. Navarro (2015), quien concluye que,
totalmente las MYPE consideran importante la capacitacion porque mejora su
competitividad, por lo que es necesario que siempre mantengan actualizado al personal,
implementando programas de capacitacion que podrian ser motivadores.

En la Tabla N° 03, que corresponde a la pregunta, ¢Involucra a su personal de trabajo para
obtener ideas innovadoras con la finalidad de obtener mejores resultados?, el 17% siempre
involucran a su personal de trabajo para obtener ideas innovadoras, un 50 % a veces permiten
la participacion de su personal y solo un 33% prefieren tomar sus propias ideas para la mejora
de resultados. Se concluye que, el 50% de los Gerentes involucran a su personal para la
obtencion de ideas innovadoras que ayuden a contribuir a mejoras en los resultados, siendo
que se asemeja a Yuli H. (2015), el cual menciona que, la gestion de calidad de las empresas
no se maneja por ningun tipo de estdndar marcado o parametrizado, en la mayoria de las
empresas, solamente apelan a criterios que se manejaron o aprendieron y que en algun
momento dieron resultados, pero el negocio evoluciona y no se puede permitir el mantener

ideas o costumbre que no vayan a la par de la expansion del negocio.

En la Tabla N° 04, que corresponde a la pregunta, ¢Los recursos y funciones se realizan
mediante procesos?, el 75% de los encuestados mencionaron que los recursos y funciones se
realizan mediante procesos con la finalidad de conseguir un resultado 6ptimo y eficiente; sin
embargo, el 25% indicaron que tienen parametrizados en procesos los recursos y funciones.
Esto se interpreta que, en la mayoria de los consultorios dentales tienen presente que  las
funciones y recursos se deben de realizar mediante procesos, toda vez que quieren resultados

optimos y eficientes, siendo que se asemeja a Julian (2012), quien menciona a la Gestién
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como un conjunto de acciones u operaciones relacionadas con la administracion y direccion
de una organizacion enfocadas a la obtencion de algun beneficio, tomando a las personas

que trabajan en la compafiia como recursos activos para el logro de los objetivos.

En la Tabla N° 05, que corresponde a la pregunta, ¢Cuenta con un sistema que contribuya a la
eficiencia y eficacia del consultorio con la finalidad de cumplir los objetivos?, el 67% de los
Gerentes encuestados, indicaron que no cuentan con un sistema que les permita cumplir con
eficiencia y eficacia los objetivos, asimismo, solo el 33% si tienen un sistema que los ayuda
a cumplirlos. Esto se concluye que, mas del 50% de los consultorios dentales trabajan de
manera tradicional sin sistemas que les permita contribuir con los objetivos, siendo que se
asemeja con Carlos (2010), quien menciona, se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que este disefilado para mejorar continuamente su
desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas, pues

tiene consigo diversos beneficios al estandarizar los procesos de la misma.

En la Tabla N° 06, que corresponde a la pregunta, ¢ El consultorio dental, lleva a cabo nuevos
y mejores métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando continuamente en
su actividad?, el 58% de los encuestados indicaron que si llevan a cabo nuevos métodos de
trabajos asi como nuevos procesos para ir mejorando sus actividades continuamente con la
finalidad de ir examinando los resultados que se van obteniendo y realizar modificaciones
que permitan mejoras o superacion de los problemas existentes; sin embargo, el 42%
indicaron todo lo contrario. Esto se interpreta que en su mayoria realiza mejoras en sus
procesos y métodos de trabajos para su mejora continua, el cual tiene relacién con lo descrito
por James (2012), quien hace mencion a la Gestion de Calidad como una filosofia adoptada
por organizaciones que confian en el cambio orientado hacia el cliente y que persiguen

mejoras continuas en sus procesos diarios.
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En la Tabla N° 07, que corresponde a la pregunta, ¢ Toma decisiones basados en hechos o
datos de informacion reales con el cual garantice la baja posibilidad de errores?, el 67% de
los encuestados mencionaron que toman decisiones basas en hechos o de informacién de
recoleccion de datos a fin de minimizar errores o de ser el caso eliminarlos, asimismo, el
33% indicaron no tomar mencionadas decisiones. Concluyendo que, mas del 50% de los
consultorios dentales, toman decisiones basados en hechos reales para minimizar posibles
errores, lo mencionado se asemeja a lo indicado por Herrera (2015), quien concluyé que la
creacion de una nueva perspectiva del negocio bajo una politica de calidad, objetivos,
indicadores de desempefio y un mapa de procesos, le permitira a la empresa analizar
periddicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones, asegurando una

planeacion estratégica y mejoras en menor tiempo.

En la Tabla N° 08, que corresponde a la pregunta, ;Cumple una buena y correcta relacion
con las condiciones y criterios para seleccionar a los distintos proveedores?, el 75% de los
Gerentes cumplen una buena y correcta relacion con las condiciones y criterios para
seleccionar a los distintos proveedores; sin embargo, solo el 25% d indicaron no hacerlo
Resultado cercano con Inca T. & Alberto R. (2016) quien afirma que La gestion de calidad
genera mas beneficios a los emprendedores. Por otra parte Fernandez (2012), los principios
de gestion de la calidad es una regla universal y fundamental para liderar y operar una

organizacion, con la intencién de ayudar a los usuarios a lograr el éxito organizacional.

En la Tabla N° 09, que corresponde a la pregunta, ;Se capacita para formarse y dirigir el
cambio en su consultorio dental?, solo el 58% de los Gerentes siempre se capacitan para
formarse y dirigir los cambios dentro de los consultorios dentales, mientras que un 42% a
veces se capacita. En su totalidad, los Gerentes se capacitan para dirigir el modo cambiante
en los consultorios dentales, asimilandose a lo que concluye Gave (2016), quien menciona

que, es necesario capacitar a los gerentes, propietarios o encargados de estas empresas para

61



brindar los conocimientos necesarios sobre los aspectos que integran la cultura empresarial
y especificamente sobre la calidad en el servicio, como una herramienta para diferenciarse

de las demés empresas.

En la Tabla N° 10, que corresponde a la pregunta, (Su consultorio cuenta con procesos
claves, procesos estratégicos y procesos de apoyo?, el 33% de los Gerentes indican que sus
consultorios dentales si cuentan con procesos claves, estratégicos y de apoyo, mientras que
un 67% indican no contar con dichos procesos. En su mayoria, los consultorios dentales no
cuentan con procesos claves como herramientas principales, que son fundamentalmente de
apoyo para fortalecer la gestion de calidad. Estos resultados se asemejan a Agustin (2016),
el cual concluye que, los indicadores de gestion de calidad que utilizan las Mype para
fortalecer su gestion son: planear, controlar, definir objetivos, implementar estrategias y
procesos para medir la calidad de servicio y calidad de percepcion del visitante, ya que es
esta la principal herramienta para que las empresas se encuentren en constantes evaluaciones

para una mejora de su calidad de procesos, productos y servicios.

En la Tabla N° 11, que corresponde a la pregunta, ¢ El consultorio dental cuenta con un mapa
de procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad?, el 58% indicaron que sus
consultorios dentales si cuentan con un mapa de procesos para su sistema de gestion de
calidad, mientras que un 42% no lo tienen, situacién similar a lo indicado por Herrera (2015),
quien menciona, la creacién de una nueva perspectiva del negocio bajo una politica de
calidad, objetivos, indicadores de desempefio y un mapa de procesos, le permitira a la
empresa analizar periddicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones,

asegurando una planeacion estratégica y mejoras en menor tiempo.

En la Tabla N° 12, que corresponde a la pregunta, ¢Establece indicadores en base a la
informacidn sobre los resultados alcanzados y las metas previstas?, el 75% de los gerentes

indican que establecen indicadores en base a la informacion sobre los resultados alcanzados
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y metas previstas, solo un 25% indican no establecer indicadores. Conclusion que se asemeja
a lo indicado por Agustin (2016), el cual menciono que, los indicadores de gestion de calidad
que utilizan las MYPE para fortalecer su gestion son: planear, controlar, definir objetivos,
implementar estrategias y procesos para medir la calidad de servicio y calidad de percepcién
del visitante, ya que es esta la principal herramienta para que las empresas se encuentren en

constantes evaluaciones para una mejora de su calidad de procesos, productos y servicios.

En la Tabla N° 13, que corresponde a la pregunta, ¢Realiza prueba de fuego para desarrollar
la implementacion de nuevos sistemas de gestion de calidad?, el 67% de los Gerentes indican
realizar prueba de fuego para desarrollar la implementacién de nuevos sistemas de gestion, mientras
gue solo el 33% indican no realizarlo. La implementacion de nuevo sistema de Gestion de Calidad
es muy importante, ya que se debe de considerar la importancia de los beneficios a la organizacion.
Josué M. (2013) manifiesta que, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la Norma 1SO 9001:2008", brinda importantes beneficios a la organizacién que lo justifica, como
por ejemplo obtener una Tasa Interna de Retorno Econémico igual a 39,34% y una Tasa Interna de

Retorno Financiero igual a 27,47%, donde existe un Costo de Oportunidad de 20%.

En la Tabla N° 14, que corresponde a la pregunta, ¢ Con que frecuencia realiza pruebas piloto
hasta llegar a todos los procesos de la organizacién?, solo el 25% de los Gerentes indican que
siempre realizan pruebas piloto hasta llegar a todos sus procesos de la organizacién, un 42% a veces
lo aplica y un 33% nunca lo realiza. Es de suma importancia realizar pruebas en cada proceso de la
organizacion para evaluar su efectividad en su desarrollo, siendo que Inca T. & Alberto R.(2016)
manifestaron la importancia de un modelo de gestion de calidad en el servicio para obtener un mayor
beneficio para el usuario y para el hospital, mediante la aplicacion del modelo de gestion de calidad
se obtendra resultados de calidad en cuanto a su anlisis debido a que se llevara a cabo un protocolo

de procesos efectivos para obtener resultados eficientes.

En la Tabla N° 15, que corresponde a la pregunta, ¢Considera que su consultorio dental es
rentable con posicionamiento en el mercado?, el 67% consideran que sus consultorios dentales
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son rentables con posicionamiento en el mercado; sin embargo, el 33% consideran que sus
consultorios dentales no son rentables. Llorente (2016) concluye que, la dimension de la empresa y
su estrategia competitiva, determinada por la rotacion del activo y el margen comercial, son los
factores mas relevantes para explicar la rentabilidad econdémica de las empresas de cultivo de dorada

y lubina.

En la Tabla N° 16, que corresponde a la pregunta, ¢Ha utilizado sus recursos a un menor
costo para lograr un servicio eficiente?, el 75% de los Gerentes indican que han usado sus recursos
a un menor costo, logrando un servicio eficiente, a diferencia del 25%, los cuales, indicaron que sus
recursos fueron elevados. Esto se asemeja a lo indicado por Gave (2016), quien menciona que la
calidad es un aspecto importante que el empresario debe contemplar al iniciar o dirigir una empresa,
especialmente la calidad en el servicio debido a que son los clientes los que generan el movimiento

econdmico de la empresa y son la razén de ser de la misma.

En la Tabla N° 17, que corresponde a la pregunta, ;| Mejora constantemente sus procesos
internos para lograr la efectividad del consultorio?, el 67% de los Gerentes indicaron que

mejoran constantemente sus procesos internos con la finalidad de lograr la efectividad de sus
consultorios dentales; sin embargo, el 33% de restante, indicaron que prefieren mantener sus
procesos que inicialmente establecieron. Lo mencionado difiere a lo concluido por Farfan (2015),
quien menciona que, las MYPE en estudio en la actualidad tienen deficiencias en sus procesos
administrativos y por ende en la satisfaccion del cliente; asociados a la falta de capacitacion del

personal.

En la Tabla N° 18, que corresponde a la pregunta, ¢Los clientes se sienten satisfechos por la
calidad en el servicio que ofrece?, el 83% indicaron que sus clientes se sienten satisfechos
por la calidad en el servicio que brindan, mientras que un 17%, notan no satisfacer a los

clientes. Resultado coincidente con Llorente (2016), quien concluyé que las empresas
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utilizan factores de la competitividad para incrementar la satisfaccion de los clientes y la
rentabilidad de la organizacion. Por otra parte Villalba, (2012) dijo que es necesario que las

empresas deben estar preparadas para enfrentar a su principal competidor.

En la Tabla N° 19, que corresponde a la pregunta, ¢Negocia con los clientes el precio del
servicio que ofrece?, el 58% de Gerentes indicaron que siempre negocian los precios con sus
clientes, un 25% indicaron que a veces tratan de negociar el precio y un 17% definitivamente,
prefieren mantener sus precios establecidos. Llorente (2016) concluye que, los precios de
comercializaciéon han disminuido hasta niveles que en muchos casos estan por debajo del coste de
produccién. La principal respuesta de las empresas a la pérdida de competitividad ha sido un cambio
en la estrategia competitiva consistente en la venta de una mayor cantidad de producto con un margen

comercial menor, es decir, en aplicar una estrategia de liderazgo en costes.

En la Tabla N° 20, que corresponde a la pregunta, ¢Realiza frecuentemente la publicidad de
su consultorio dental?, el 25% de los Gerentes, siempre realizan publicidad de sus consultorios
dentales, mientras que un 42% a veces publicitan sus consultorios, sin embargo, un 33% nunca han
realizado publicidad. Yuli H. (2015) concluye que, la gestion de calidad de las empresas no se maneja
por ningln tipo de estandar marcado o parametrizado, en la mayoria de las empresas, solamente
apelan a criterios que se manejaron o aprendieron y que en algin momento dieron resultados, pero
el negocio evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o costumbre que no vayan a la par de

la expansion del negocio.

En la Tabla N° 21, que corresponde a la pregunta, ¢Aplica controles de calidad en el sistema
operativo y administrativo?, el 67% de los Gerentes indican que siempre aplica controles para
maximizar el buen funcionamiento de sus consultorios dentales, mientras que un 33% a veces aplican
sus controles. Al igual que Agustin (2016) concluye que, los indicadores de gestion de calidad que
utilizan las Mype para fortalecer su gestion son: planear, controlar, definir objetivos, implementar

estrategias y procesos para medir la calidad de servicio y calidad de percepcion del visitante, ya que
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es esta la principal herramienta para que las empresas se encuentren en constantes evaluaciones para

una mejora de su calidad de procesos, productos y servicios.

En la Tabla N° 22, que corresponde a la pregunta, ¢Considera que el manual de
organizaciones y funciones son estables y confiables?, el 67% de los Gerentes consideran
que el Manual de Organizaciones y Funciones son estables y confiables, mientras que el 33%
indicaron no tener la confiabilidad que se amerita. Enrique (2015), quien concluy6 de los
encuestados un grado minimo, es decir se muestra satisfechos al considerar que los
instrumentos de gestién ayudan en el ordenamiento politico organizacional, y representan
un mayor rendimiento. Por otra parte Llorente (2016), afirmo que las empresas se rigen por

lo general en la competitividad por cuatro etapas.

En la Tabla N° 23, que corresponde a la pregunta, ¢Capacita a su personal para lograr una
buena cultura de trabajo en equipo?, el 67% de los Gerentes indicaron que siempre capacita a su
personal que labora en los consultorios dentales, mientras que el 33% indican que a veces capacita a
su personal. Gave (2016) concluye que, la calidad es un aspecto importante que el empresario debe
contemplar al iniciar o dirigir una empresa, especialmente la calidad en el servicio debido a que son
los clientes los que generan el movimiento econdmico de la empresa y son la razén de ser de la
misma. Es necesario capacitar a los gerentes, propietarios o encargados de estas empresas para
brindar los conocimientos necesarios sobre los aspectos que integran la cultura empresarial y
especificamente sobre la calidad en el servicio, como una herramienta para diferenciarse de las demas

empresas.

En la Tabla N° 24, que corresponde a la pregunta, ¢EIl personal se siente involucrado con los
objetivos y metas de la empresa?, el 67% de los Gerentes indican que siempre su personal
se siente involucrado con los objetivos y metas del consultorio dental, mientras que el 33%
indican que a veces su personal se siente involucrados. Grupo Calidad (2005), concluye que,

se analiza la gestion de la calidad como una herramienta poderosa y con la suficiente
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capacidad para sujetar y envolver a las personas en las organizaciones para poder cumplir

con los requisitos y estandares necesarios que permitan ofrecer productos y servicios de

calidad.

VI.

CONCLUSIONES

Con relacion a los Principios de Gestion de Calidad se describid que, los consultorios
dentales cumplen una buena y correcta relacion con las condiciones y criterios para
seleccionar a los distintos proveedores, de igual forma, los recursos y funciones se
realizan mediante procesos; por otro lado, Toman decisiones basados en hechos o
datos de informacion reales, garantizando la baja posibilidad de errores; asimismo,
conocen las necesidades y expectativas de sus clientes para satisfacerlos. Los
consultorios dentales, llevan a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo y procesos
organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad; sin embargo, no
cuentan con lideres que guien al personal para mantener un ambiente agradable;
siendo que, a veces involucra a su personal de trabajo para obtener ideas innovadoras

con la finalidad de obtener mejores resultados.

Con relacion a los Procesos de Sistema de Gestion de Calidad se describid que, los
consultorios dentales establecen indicadores en base a la informacion sobre los
resultados alcanzados y las metas previstas; asimismo, realizan prueba de fuego para
desarrollar laimplementacion de nuevos sistemas de gestion de calidad; sin embargo,

no cuentan con procesos claves, estratégicos de apoyo; por otro lado, los Gerentes,
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siempre se capacitan para formarse y dirigir el cambio. Siendo importante mencionar
que, cuentan con un mapa de procesos necesarios para el sistema de gestion de
calidad; sin embargo, a veces realizan pruebas piloto hasta llegar a todos los procesos

de la organizacion.

Con relacion a los factores de la competitividad se describié que, los clientes se
sienten satisfechos por la calidad en el servicio que ofrecen, siendo que los
consultorios dentales utilizan sus recursos a un menor costo para lograr un servicio
eficiente, teniendo rentabilidad con posicionamiento en el mercado; asimismo,
mejoran constantemente sus procesos internos para lograr la efectividad del
consultorio; por otro lado, siempre negocian con los clientes el precio del servicio
que ofrecen y a veces realizan con frecuencia la publicidad de los consultorios

dentales.

Con relacién a las etapas de la competitividad se describié que, los Gerentes
consideran que el Manual de Organizaciones y Funciones son estables y confiables,
aplicando siempre los controles de calidad en el sistema operativo y administrativo;
asimismo, capacitan a su personal para lograr una buena cultura de trabajo en equipo
e identificando que siempre su personal se siente involucrado con los objetivos y

metas de la empresa.
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PROPUESTAS DE MEJORAS

PROBLEMA
VARIABLES OBJETIVOS ENCONTRADO SOLUCION RESPONSABLE
ESPECIFICOS

Describir los principios de la | Falta de lideres que guien al | Incorporar lideres que guien al personal, involucrandolos para
gestion de calidad del sector | personal para mantener un | obtener ideas innovadoras con la finalidad de mejorar la gestion
servicio-rubro consultorios | ambiente agradable; asimismo, | de calidad y fidelizar clientes de manera continua.
dentales de la Provincia de | a veces involucra a su personal | De igual forma, para mejores resultados, se debera involucrar mas Gerente o propietario
Sullana, afio 2018. de trabajo para obtener ideas | al personal de trabajo para obtener ideas innovadoras que ayuden

GESTION DE innovadoras con la finalidad de | a los cambios positivos de los consultorios dentales.

CALIDAD obtener mejores resultados.

Determinar los procesos del
sistema de gestion de calidad del
sector  servicio —  rubro
consultorios dentales de la
provincia de Sullana, afio 2018.

Falta de procesos claves,
procesos estratégicos y procesos
de apoyo

Falta de pruebas pilotos en los
procesos.

Proponer y mejorar el proceso de Sistema de Gestion de Calidad,
realizando capacitaciones constantes, tanto para el personal como
los Gerentes que llevan el control de la funcionalidad de los
consultorios dentales. Por otro lado, es fundamental que todos los
consultorios dentales cuenten con mapas de procesos e indicadores
que les permitan llevar un control y en base a ellos realizar pruebas
con frecuencia para analizar todos y cada uno de los procesos que
se establezcan.

Gerente o propietario

COMPETITIVIDAD

Determinar los factores de la
competitividad del sector
servicio-rubro consultorios
dentales de la Provincia de
Sullana, afio 2018.

Poca rentabilidad con
posicionamiento en el mercado.

Falta de publicidad de los
consultorios dentales

Se recomienda, utilizar los recursos con las que cuentan los
consultorios dentales, para lograr un servicio eficiente, con la
finalidad de minimizar costos, asimismo mejorar constantemente
sus procesos efectivizando los consultorios dentales, por Ultimos,
realizar publicidad constante para llegar a mas clientes y puedan
tener un mejor posicionamiento en el mercado.

Gerente o propietario

Determinar las etapas de la
competitividad del sector
servicio-rubro consultorios
dentales de la Provincia de
Sullana, afio 2018.

Poco control de calidad en el
sistema operativo y
administrativo.

Falta de compromiso con los
objetivos y metas.

Reforzar los controles de calidad en el sistema operativo y
administrativo para obtener un manual de gestion de organizacion
y funciones estables y confiables. Por otro lado, capacitar a su
personal a cargo constantemente para lograr una buena cultura de
trabajo en equipo y que el personal se sienta involucrado con los
objetivos y metas de la empresa.

Gerente o propietario
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ANEXOS



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO - CONSULTORIOS DENTALES
Gestion de Calidad:
1.- ¢Conoce las necesidades y expectativas de sus clientes para satisfacerlos?

si[_] No []

2.- ¢Su consultorio dental, cuenta con lideres que guien al personal para mantener un

ambiente agradable?

si[] No []

3.- ¢Involucra a su personal de trabajo para obtener ideas innovadoras con la finalidad

de obtener mejores resultados?

Nunca |:| A veces|:| Siempre |:|
4.- ¢ Los recursos y funciones se realizan mediante procesos?
si[] no [ ]

5.- ¢ Cuenta con un sistema que contribuya a la eficiencia y eficacia del consultorio con
la finalidad de cumplir los objetivos?

si[] No[]

6.- ¢ El consultorio dental, lleva a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo y procesos
organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad?

si[] No[]

7.- ¢ Toma decisiones basados en hechos o datos de informacion reales con el cual
garantice la baja posibilidad de errores?

si[_] No[]

8.- ¢Cumple una buena y correcta relacion con las condiciones y criterios para
seleccionar a los distintos proveedores?

si[] no[]
9.- ¢ Se capacita para formarse y dirigir el cambio en su consultorio dental?
Nunca |:| A veces|:| Siempre |:|

10.- ¢El consultorio cuenta con procesos claves, procesos estratégicos y procesos de
apoyo?
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si[_] No[]

11.- ¢ El consultorio dental cuenta con un mapa de procesos necesarios para el sistema
de gestion de calidad?

si | No[]

12.- ¢ Establece indicadores en base a la informacidn sobre los resultados alcanzados y
las metas previstas?

si[_] No[]

13.- ¢Realiza prueba de fuego para desarrollar la implementacion de nuevos sistemas
de gestion de calidad?

si[] No[]

14.- ¢ Con que frecuencia realiza pruebas piloto hasta llegar a todos los procesos de la
organizacion?

Nunca |:| A veces|:| Siempre |:|

La Competitividad

15.- ¢Considera que su consultorio dental es rentable con posicionamiento en el

mercado?
si[] No [ ]

16.- ¢Ha utilizado sus recursos a un menor costo para lograr un servicio eficiente?
si[] no[ |

17.- ¢{Mejora constantemente sus procesos internos para lograr la efectividad del

consultorio?

si[] no[]
18.- ¢ Los clientes se sienten satisfechos por la calidad en el servicio que ofrece?
si[] No []

19.- ¢ Negocia con los clientes el precio del servicio que ofrece?

Nunca |:| A veces|:| Siempre |:|

20.- ¢ Realiza frecuentemente la publicidad de su consultorio dental?

Nunca |:| A veces|:| Siempre |:|

21.- ¢ Aplica controles de calidad en el sistema operativo y administrativo?

Nunca |:| A veces|:7|6 Siempre |:|



22.- ¢ Considera que el manual de organizaciones y funciones son estables y confiables?

si_] No[]

23.- ¢ Capacita a su personal para lograr una buena cultura de trabajo en equipo?

Nunca |:| A veces|:| Siempre |:|

24.- ¢ El personal se siente involucrado con los objetivos y metas de la empresa?

Nunca |:| A veces|:| Siempre |:|
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INFORMACION DE CONSULTORIOS DENTALES

Nombre del Establecimiento

Classificacion

Direccion

Consultorio Odontologico Especializado

Consultorio Odontologico

Av.Jose de Lama N21011

Propietario

Miguel Angel Buleje Carpio

Consultorio Odontologico Vilela

Consultorio Odontologico

Av. Champanat N2417 -2do P.

Martin Gerardo Vilela Olaya

Clinica Dental ABIALE

Consultorio Odontologico

Av.Jose de Lama N2120

Alexander Lastarria Ojeda

Consultorio Odontochong

Consultorio Odontologico

Grau N2 425

Cristhian Daniel ChongRamos

Consultorio Odontologico Malaga

Consultorio Odontologico

AV. Grau N°838

Kelly Soledad Malaga Poma

Consultorio Odontologico Chong

Consultorio Odontologico

Av. Santa Rosa N°423 -A2 Piso

Victor Andres Sanchez Chong

Consultorio Odontologico del Norte

Consultorio Odontologico

Av. Jose de Lama N°1204

Javier Alberto Garcia Espinoza

Consultorio Dental

Consultorio Odontologico

Calle Sucre N°483

Américo Hérnan Silva Bardales

Consultorio Odontologico Integral

Consultorio Odontologico

Calle San Martin N°932

Oscar Olaya Farfan

Consultorio Dental

Consultorio Odontologico

San Martin N° 915 2 Do Piso

Carlos Ernesto Yzaguirre Coronel

Consultorio Dental

Consultorio Odontologico

Calle Grau N° 399

Luz Angelica Infante Rumiche

Centro Dental Sonrrisas

Centro Dental

Av. Santa Rosa #439

Willian Martin Villasante Abramonte
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HOJA DE TRABAJO

RESULTADOS % RESULTADOS %
DIMENSION INDICADOR ITEMS PRIMER NIVEL SEGUNDO NIVEL CONCLUSIONES
Si No NUNCA | AVECES | SIEMPRE
CLIENTE ¢Conoce las necesidades y expectativas de sus clientes para 67% 33% Con relacién a los Principios de Gestion de
satisfacerlos? 0 ° Calidad se describié que, los consultorios
. ; ‘ . dentales cumplen una buena y correcta relacion
LIDERAZGO ;igacrzgzltjtletr?;%ge;r;at!’igr?tin;z‘;fa?jr;tl)lli e;res que guien al personal 42% 58% con las condiciones y criterios para seleccionar a
los distintos proveedores, de igual forma, los
| ¢Involucra a su personal de trabajo para obtener ideas 0 0 0 recursos y funciones se realizan mediante
PARTICIPACION | i ovadoras con Ia finalidad de obtener mejores resultado? 33% 50% 1% procesos; por otro lado, Toman decisiones
basados en hechos o datos de informacion reales
PROCESOS ¢Los recursos y funciones se realizan mediante procesos? 75% 25% garantizando la baja posibilidad de errores;
PRINCIPOS DE asimismo, conocen las necesidades Yy
LAGESTION | 5|STEMAS ¢Cuenta con un sistema que contribuya a la eficiencia y eficacia 33% 67% expectativas de sus clientes para satisfacerlos.
DE CALIDAD del consultorio con la finalidad de cumplir los objetivos? Los consultorios dentales, llevan a cabo nuevos
¢El consultorio dental, lleva a cabo nuevos y mejores métodos y mejores métodos de trabajo y procesos
MEJORAS de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando 58% 42% organizativos para ir mejorando continuamente
continuamente en su actividad? en su acthldafj; sin embargo, no cuentan con
. I - lideres que guien al personal para mantener un
DESICION ¢Toma decisiones basad_os en hs_achos_o_d_atos de informacion 67% 33% ambiente agradable; siendo que, a veces
reales con el cual garantice la baja posibilidad de errores? involucra a su personal de trabajo para obtener
PROVEEDORES ¢Cumple una buena y correcta relacion con las condiciones y 75% 2506 ﬁ:?grég?ggﬁggégss con la finalidad de obtener
criterios para seleccionar a los distintos proveedores? ! '
¢ Se capacita para formarse y dirigir el cambio en su consultorio o o o Con relacion a los Procesos de Sistema de
COMPROMISO dental? 0% 42% 58% Gestion de Calidad se describio que, los
: consultorios dentales establecen indicadores en
~n | ¢SU  consultorio cuenta con procesos claves, procesos o o . -
CLASIFICACION estratégicos y procesos de apoyo? 33% 67% base a la informacion sobre Ios: resultados
alcanzados y las metas previstas; asimismo,
¢El consultorio dental cuenta con un mapa de procesos realizan prueba de fuego para desarrollar la
PROCESOS DE | PROCESOS necesarios para el sistema de gestion de calidad? 58% 42% implementacién de nuevos sistemas de gestion
SISTEMA DE de calidad; sin embargo, no cuentan con
GESTION DE ¢Establece indicadores en base a la informacion sobre los 0 0 procesos claves, estratégicos de apoyo; por otro
CALIDAD INDICADORES | |0\ ltados alcanzados y las metas previstas? 5% 25% lado, los Gerentes, siempre se capacitan para
formarse y dirigir el cambio. Siendo importante
;Realiza prueba de fuego para desarrollar la implementacién de mencionar que, cuentan con un mapa de
EXPERIENCIA ¢ . g, . 67% 33% ! . L
nuevos sistemas de gestion de calidad? ’ ° procesos necesarios para el sistema de gestion de
- - - calidad; sin embargo, a veces realizan pruebas
RESULTADOS ¢Con que frecuencia reqllza_gru’)ebas piloto hasta llegar a todos 33% 42% 2506 piloto hasta llegar a todos los procesos de la
los procesos de la organizacion? organizacion.
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HOJA DE TRABAJO

RESULTADOS %
PRIMER NIVEL

RESULTADOS %
SEGUNDO NIVEL

DIMENSION INDICADOR ITEMS CONCLUSIONES
Si No |NUNCA | AVECES |SIEMPRE
¢Considera que su consultorio dental es Con relacion a los factores de la competitividad
CRECIMIENTO rentable con posicionamiento en el 67% 33% se describi6 que, los clientes se sienten
mercado? satisfechos por la calidad en el servicio que
¢Ha utilizado sus recursos a un menor costo o o ofrecen, siendo que los consultorios dentales
PRODUCTIVIDAD para lograr un servicio eficiente? 75% 25% utilizan sus recursos a un menor costo para
¢Mejora constantemente  sus  procesos lograr un servicio eficiente, teniendo
FACTORES DE LA | CAPACIDAD internos para lograr la efectividad del | 67% 33% rentabilidad con posicionamiento en el
COMPETITIVIDAD consultorio? mercado; asimismo, mejoran constantemente
¢Los clientes se sienten satisfechos por la sus procesos internos para lograr la efectividad
SERVICIOS calidad en el servicio que ofrece? 83% 17% del consultorio; por otro lado, siempre
) “Negocia con los clientes el precio del negocian con los clientes el precio del servicio
NEGOCIACION gerv?cio que ofrece? P 17% 25% 58% | que ofrecen y a veces realizan con frecuencia la
; F e publicidad de los consultorios dentales.
POSICIONAMIENTO ¢Realiza frecuentemente la publicidad de su 33% 12% 250
consultorio dental?
CONTROL DE ¢Aplica controles de calidad en el sistema 0% 33% 67% Con relacion a las etapas de la competitividad
CALIDAD operativo y administrativo? se describié que, los Gerentes consideran que
. ¢Considera que el manual de organizaciones el Manual de Organizaciones y Funciones son
NORMALIZACION y funciones son estables y confiables? 67% 33% estables y confiables, aplicando siempre los
ETAPAS DE LA ; Capacit | | controles de calidad en el sistema operativo y
¢Capacita a su personal para lograr una roles ae d €l C
COMPETITIVIDAD | MEJORA buena cultura de trabajo en equipo? 0% 33% 67% administrativo; asimismo, capacitan a su
personal para lograr una buena cultura de
¢El personal se siente involucrado con los trabajo en equipo e identificando que siempre
EXCELENCIA objetivos y metas de la empresa? 0% 33% 67% su personal se siente involucrado con los
objetivos y metas de la empresa.
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ANALISIS ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH
“Aiio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”

DOCENTE: Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

-Validez y Confiabilidad:
Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba piloto, a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 12 personas con el
fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas,

Validez: El instrumento que midié6 la “Caracterizacién de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPE sector servicio — rubro consultorios dentales, provincia de
Sullana, afio 2018 fue validado por expertos que acrediten experiencia en el area, para
emitir los juicios y modificar la redaccién del texto para que sea comprensible por el
entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
versién 25. Dando el siguiente resultado:

LC ENATTR RBIGAL LoZANO Rl
. COESPE 214
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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Fiabilidad del Alfa cronbach de la variable Gestion de calidad

ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR “CARACTERIZACION DE LA
GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS MYPE SECTOR SERVICIO —
RUBRO CONSULTORIOS DENTALES, PROVINCIA DE SULLANA, ANO 2018”

VARIABLE GESTION DE CALIDAD:

Estadistica de Fiabilidad
N° de Preguntas Alfa Cronbach
14 0.841
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacién Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total elimina el
elemento elemento corregida elemento

PO1 26,42 15,720 574 ,825
P02 26,17 21,788 -801 ,898
P03 23,92 15,356 415 .838
PO4 26,50 15,000 ,856 ,810
P05 26,08 15,174 727 816
P06 26,33 21,697 -783 897
PO7 26,42 14,992 779 812
P08 26,50 15,000 ,856 810
P09 23,17 15,242 671 ,818
P10 26,08 15,174 727 ,816
P11 26,33 15,152 ,695 817
P12 26,50 15,000 ,856 810
P13 26,50 15,000 ,856 810
P14 23,83 12,152 ,981 ,783

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 84.1 % de confiabilidad con respecto a 14 Preguntas (12 encuestados) de la
Variable Gestién de la Calidad.

......
Snesers

ABGAIL LOZANO RAMSS
COESPE 214

COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERE
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Fiabilidad del Alfa cronbach de la variable Competitividad

VARIABLE COMPETITIVIDAD:

Estadfstica de Fiabilidad
N° de Preguntas Alfa Cronbach
10 0.947

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Alfade
escala si se escala si se Correlacién Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total elimina el
elemento elemento corregida elemento
P15 27,42 17,174 817 940
P16 27,50 17,727 740 943
P17 27,42 17,174 817 940
P18 27,58 18,629 586 949
P19 24,33 15,333 771 946
P20 24,83 14,333 ,864 934
P21 24,08 17,174 817 ,940
P22 27,42 17,174 817 ,940
P23 24,08 17,174 817 940
P24 24,08 17,174 817 940

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 94.7% de confiabilidad con respecto a 10 Preguntas (12 encuestados) de la
Variable Competitividad.

----

OESPE 214
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERY
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LIBRO DE CODIGOS VARIABLE GESTION DE CALIDAD

P14

P13

P12

P11

P10

P09

P08

P07

P06

P05

P04

P03

P02

PO1

0,825|0,898|0,8380,810|0,816 |0,897|0,812|0,810(0,818|0,816|0,817|0,810|0,810| 0,783

LIBRO DE CODIGOS VARIABLE COMPETITIVIDAD

P24

P23

P22

P21

P20

P19
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P18

P17

P16

P15

0,940|0,943|0,940|0,949| 0,946 | 0,934 | 0,940 | 0,940| 0,940 | 0,940
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Bandeja de entrada del ejercicio: curso Co-Cucurricular

Informacion Fethas Similitud
Comienzo 26-ene-2019 9:21AM
1ER AVANCE @ Fecha de enfrega 31-mar-2019 11:50PM 0% Il E
Publicar 3-mar-201% 11:59PM

Comienzo 13-mar-2019 4:51PM

informe Final ® Fecha de entrega 20-mar-2019 11:59PM 8% Il Entregar de nuevo E
Publicar 20-mar-2019 11:59PM
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTOS

-servicio rubro Consultorios Dentales, Provincia de

do por la estudiante universitaria Carmen Rosa Barba
tulacion en administracion.

ecciones pertinentes considero que los instrumentos de

)s para su aplicacion.
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