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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion surge como una necesidad en muchas
MYPES, rubro servicio, sector salud humana en el distrito de San Vicente. El
enunciado del problema es: ¢(Cual es la propuesta de mejora del desempefio laboral
de las micro y pequeiias empresas del sector salud, caso: “Policlinico San Vicente —
Carfiete E.I.R.L.” San Vicente - Cafiete - 2019?, cuyo objetivo general es elaborar la
propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad en la micro y
pequenas empresas del sector salud, caso: “Policlinico San Vicente — Cariete
E.ILR.L”, San Vicente — cafiete — 2019. En la metodologia de trabajo se utilizé: tipo
de investigacién cuantitativo, disefio no experimental - transversal, disefio
descriptivo la poblacién que se investigd fueron 20 MYPES y como muestra se
seleccion6 15 colaboradores del Policlinico como estudio de caso. Los resultados
obtenidos consideran que la mayoria desconocen, que los trabajadores se integran en
el trabajo grupal e individual, el 67% desconocen que los trabajadores se apoyan
mutuamente en actividades diversas. Se concluye que el personal médico labora e
manera desmotivada, razon por lo que se propone realizar capacitaciones

motivacionales.

Palabras claves: desempefio laboral, gestion de calidad, policlinico.



ABSTRACT

The present research work arises as a necessity in many MYPES, service of
sector, human health sector in the district of San Vicente. The problem statement is:
What is the proposal to improve the work performance of micro and small businesses
in the health sector, case: "Polyclinic San Vicente - Cafiete E.I.R.L." San Vicente -
Carfiete - 2019?, Our general objective is to develop the proposal to improve work
performance for quality management in micro and small businesses in the health
sector, case: “Polyclinic San Vicente - Canete EIRL”, San Vicente - cafiete - 2019.
The work methodology analyzed: type of quantitative research, non-experimental
design - cross-sectional, descriptive design, the population that was investigated was
20 MYPES and as a sample, 15 Polyclinic collaborators were selected as a case
study. The results that are considered that the majority do not know, that workers are
integrated into group and individual work, 67% are unaware that workers support

each other in diverse activities.

Keywords: work performance, quality management, polyclinic.
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I. INTRODUCCION

Actualmente el Per( esta pasando por momentos expectantes en su historia,
considerando con una economia emergente. Los avances tecnoldgicos y la llamada
globalizacion son de hecho acontecimientos favorables para el desarrollo del sector
empresarial. Las micro y pequefias empresas en el Pert y el mundo son las que
generan mas empleos para las personas y por ende son los que mas aportan a la
economia de los paises. De acuerdo con la informacion proporcionada por la SUNAT
y usan el indicador de ventas brutas, las micro y pequefias empresas formales a nivel
nacional ascenderian a 648 147 empresas y representarian el 98% del universo
empresarial formal nacional, conformando el estrato empresarial formal maés

importante del pais. (SUNAT,2016).

Los pequefios negocios son considerados como la fuerza impulsora del
crecimiento econémico, constituyen como el eje del desarrollo industrial, de empleo
y la disminucion de la pobreza en los paises en proceso de desarrollo. En términos
empresariales cuando un emprendedor inicia su actividad empresarial crece, genera
mas empleo porque demanda mayor mano de obra. (Diario Correo, 2015). La gran
mayoria de las micro y pequefias empresas son informales por no estar registradas
como empresas legalmente constituidas ni contribuir con el sistema de impuestos
pudiendo de esta manera con la evasion de impuesto afectando de una u otra forma la
economia del pais. Existe un sector muy pequefio de las MYPES que actlan por

cuenta propia que reporta sus ingresos y no es informal. (Ley de sociedades, 2015).



Una MYPE es una unidad econémica que puede ser constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestiébn empresarial
contemplada en la legislacion actual, que tiene como objeto desarrollar actividades
de transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
Las micro y pequefias empresas constituyen el grupo predominante de empresas que
contribuyen significativamente a la creacion de empleo pudiendo desarrollar
estrategias especificas de corto y largo plazo con la finalidad de permanecer en el
mercado comercial. (Bernilla, 2014). Las instituciones privadas prestadoras de salud
a nivel nacional y especificamente Lima — Provincias no tienen un buen resultado en
lo que se refiere al desempefio laboral dentro de la empresa, esto muchas veces
ocurre en estas instituciones porque los personales de salud se sienten poco
comprometido, esto generalmente sucede porque los gerentes o accionistas
desconocen la parte de gestion empresarial y llevan un manejo empirico resistiéndose
al cambio. Por la falta de aplicacion de los documentos de gestion tales como:
manual de organizacion y funciones (MOF), reglamento de organizacion y funciones

(ROF), la institucion se ve perjudicada en sus ingresos economicos.

En el distrito de San Vicente las MYPES del sector servicio salud presentan
problemas similares, en este sentido se presenta el estudio de caso con el proposito
de determinar el desempefio laboral y su relacion con la gestion de calidad del
personal contratado del Policlinico San Vicente de Carfiete, detectando como
problema deficiencia en sus puestos de trabajo esto se debe a que el personal se
siente poco comprometido con la empresa por los siguientes factores: poca inversion
de la alta gerencia en sus personales de salud, resistencia al cambio por parte de los

propietarios, sobre horas de trabajo, falta de capacitacion, incremento salarial, falta



de renovacion de equipos, falta de beneficios de acuerdo a ley. Por lo anterior
mencionado para el presente trabajo de investigacion planteamos el siguiente
enunciado del problema: ;Cudl es la propuesta de mejora del desempefio laboral de
las micro y pequefias empresas del sector salud, caso: “Policlinico San Vicente —

Canete E.lI.R.L.” San Vicente - Cafiete - 2019?

Frente a este enunciado del problema planteamos los siguientes objetivos: como
objetivo general : Elaborar la propuesta de mejora del desempefio laboral para la
gestion de calidad en la micro y pequefias empresas del sector salud, caso:
“Policlinico San Vicente — Cafiete E.ILR.L”, San Vicente — cafiete - 2019,
seguidamente se plantea los objetivos especificos: Describir las caracteristicas del
desempefio laboral de la micro y pequefias empresas del sector servicios salud, caso:
“Policlinico San Vicente — Canete E.ILR.L”, San Vicente de Cafiete, 2019, determinar
las caracteristicas, de gestion de calidad de la micro y pequefias empresas del sector
salud, caso: “Policlinico San Vicente — Canete E.ILR.L”, San Vicente de Cafiete,
2019 y finalmente determinar la propuesta de mejora del desempefio laboral de la
micro y pequefias empresas del sector salud, caso: “Policlinico San Vicente — Cafete
E.IR.L”, San Vicente de Canete - 2019. El presente trabajo de investigacion se
justifica tedricamente porque aportara teorias y conocimientos sobre el desempefio
laboral, gestion de calidad, calidad total y las MYPES.

De igual manera se justifica de modo practico porque permitird realizar las
propuestas de mejora en el policlinico San Vicente de cafiete — 2019 y ademas este
trabajo sera de gran aporte para los duefios y emprendedores del sector salud que
quisieran tomar como referencia esta investigacion ya que tendrd un andlisis de las

variables y conclusiones légicas.



Y finalmente se justifica metodolégicamente porque nos permitird probar la
validez y la confiabilidad de esta investigacion, utilizando los diferentes métodos
estadisticos de acuerdo a la investigacion.

De igual modo en el presente trabajo de investigacion se empleara la
metodologia con el esquema propuesto de la siguiente manera: tipo de investigacion,
cuantitativo seguidamente del nivel de investigacion descriptivo, disefio de
investigacion transversal no experimental, poblacion y muestra, y finalmente técnicas
e instrumentos. Los resultados obtenidos consideran el 40.0% que no estan ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, que los trabajadores se integran con facilidad en el trabajo
grupal e individual, porque existe poca comunicacion entre todos los colaboradores,
el 67% que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, que los trabajadores se apoyan
mutuamente en actividades diversas para llegar a los objetivos organizacionales, esto
sucede porque no existe una induccion por parte de la gerencia y todo laboran de
manera autdnoma, el 33% estan en desacuerdo, que las diversas areas no realizan
sus listas de comprobacidn para minimizar errores y el 33% estan completamente en
desacuerdo, que el centro médico no realiza auditorias internas y finalmente el 40%
que estan completamente en desacuerdo, que el centro médico no realiza encuestas
de satisfaccion.

Se concluye la presente investigacion que los trabajadores no se integran con
facilidad en el grupo, pues tienen deficiencias en el apoyo mutuo en actividades
diversas, para ello se indica elaborar el cronograma de capacitaciones e incentivos a
través de programas, también se observd que el cuerpo médico desconoce de los
temas administrativos, para lo cual se plantea realizar auditorias, ademas se sugiere

realizar encuestas después de cada atencion, capacitaciones, reuniones técnicas.



I1.- REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

a) Antecedentes internacionales

Lugsha (2011), en su investigacion “Sistema de gestion del talento y su
incidencia en el nivel de desempefio laboral del personal de la empresa tierra linda
del Canton Pillaro”, el objetivo general es contar con un proceso de evaluacion del
desempefio que determine las actividades a desarrollarse en el area del talento
humano, enfocado al cumplimiento de los objetivos estratégicos. Se detalla que la
metodologia empleada el tipo de investigacion es cuantitativo en el que se
fundamenta este trabajo al igual que la metodologia indicada, a través del
cuestionario a los clientes internos y externos de la organizacion. El presente trabajo
concluye que el proceso de evaluacion del desempefio, determina favorablemente en

los resultados de cada area.

Granero (2015), en la tesis titulada “Calidad de la vida laboral de las
enfermeras Evaluacidn y propuesta de mejora”, tuvo el objetivo de evaluar la
calidad de la vida laboral de las enfermeras de Barcelona, en el contexto de crisis
econdémica contemporanea. En esta investigacion se utilizé una metodologia mixta,
que combind un analisis cuantitativo, descriptivo y transversal, con un analisis
cualitativo de contenido, de tipo exploratorio y descriptivo. La muestra fue de 1760
enfermeras de la provincia de Barcelona, siendo la técnica de muestreo el de
conveniencia. El presente trabajo concluye que las enfermeras que valoraron mejor
sus condiciones de trabajo, expresaron una vision de su trabajo en términos asociados

al cuidado, eficacia, buenas relaciones sociales, compafierismos, compromiso y



responsabilidad. Las enfermeras que valoraron peor sus condiciones de trabajo
hablaban de agotamiento, malas condiciones socioecondmicas, malestar y

sobrecarga.

Rojas (2014), en su tesis “Propuesta de un sistema de gestion para optimizar la
calidad y productividad en las empresas construcciones Cesanca, S.A. orientado a
los sistemas de informacion gerencial”, el presente trabajo de investigacion tuvo
como objetivo general proponer un sistema de gestion para optimizar la calidad y
productividad en las empresas construcciones Cesanca, S.A. orientado a los sistemas
de informacién gerencial. La metodologia empleada fue de tipo de investigacion
cuantitativo, disefio de investigacion descriptivo. Se concluye que el comportamiento
organizacional encontramos que parte del personal carece de informacion y
entrenamiento correspondiente a la empresa, como objetivos, alcance, proyecciones a

corto, mediano y largo plazo.

Zambrano (2016), en su tesis “Influencia de los subsistemas de talento humano
en el desempefio laboral del personal de la institucion publica, coordinacion zonal 8,
durante el periodo 2014, disefio de un aplicativo de control para los subsistemas de

2

capacitacion y seleccion”, el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo
general analizar la influencia de la administracién de los subsistemas del talento
humano en el desempefio laboral del personal de la institucion publica, coordinacion
zonal 8, durante el periodo 2014, disefio de un aplicativo de control para los

subsistemas de capacitacion y seleccion. La metodologia utilizada es de tipo

cuantitativo. Finalmente se concluye que se cumplié a cabalidad, en efecto las teorias



con respecto a la administracion de recursos humanos, con manejo de personal,
demuestran que estas provienen de una época muy antigua, en donde se expone

distintos modelos de gestion.

Lagos (2015), en su tesis “La motivacion laboral y su incidencia en el
desempefio organizacional en empresas COPELEC, 2015”, en el presente trabajo de
investigacion se planteo el objetivo general: analizar los factores motivacionales en
empresas COPELEC segun la teoria de la motivacion e higiene Herzberg. La
metodologia de investigacion es de enfoque cualitativo, disefio no experimental. Se
concluye que las herramientas gerenciales son instrumentos que facilitan al directivo
0 gerente, la planeacion, administracion, direccion, control y evaluacion de una
organizacion y sus procesos, e impulsan la optimizacion de recursos y el desarrollo
de una gestion eficiente, que permitan alcanzar los logros establecidos en blsqueda

continua de mas alto desempefio posible.

b) Antecedentes nacionales

Herrera (2016), en la tesis titulada, “Calidad de vida, clima y desemperio laboral
del profesional de enfermeria del hospital nacional Daniel Alcides Carrion, Callao”,
tuvo el objetivo de determinar la relacion entre la calidad de vida, clima y desempefio
laboral del profesional de enfermeria. El estudio fue de tipo cuantitativo, aplica la
l6gica deductiva y un estudio correlacional, tomando una muestra de 103

profesionales de enfermeria, se aplicd un cuestionario. Concluyendo que existe

relacion entre calidad de vida, clima y desempefio laboral del profesional de



enfermeria, donde las predominancias de los encuestados presentaron: un moderado
nivel de calidad de vida laboral, un desfavorable nivel del clima laboral y un

adecuado nivel de desempefio laboral.

Moreno (2016), en la tesis titulada, “Calidad de vida y desemperio laboral en
profesionales de la salud de la institucion prestadora de servicio de salud Pro —
Lima. Per, con la medicién de la encuesta WHOQOL — BREF”, tuvo como objetivo
conocer la relacion entra la calidad de vida y el desempefio laboral en profesionales
de la salud de la institucion prestadora de servicios de salud Pro — Lima. La
poblacion estuvo conformada por 50 profesionales de la salud. La metodologia
utilizada fue cuantitativa, correlacional. Concluyendo que no hay una relacion
significativa entre las variables calidad de vida y desempefio laboral, y no hay una
relacion significativa entre la variable calidad de vida y las dimensiones de

desempefio laboral (Organizacional, contextual, tarea).

Rojas (2018), en su tesis titulada “Gestion de calidad en la atencion al cliente en
las Micro y pequefias empresas del sector textil rubro sastreria del centro comercial
bahia center en la ciudad de Chimbote, 2016 ”. El presente trabajo de investigacion
tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en la atencion del cliente en las Micro y pequefias empresas del sector textil rubro
sastreria del centro comercial bahia center en la ciudad de Chimbote, 2016. La
metodologia empleada el disefio de investigacion fue no experimental — transversal —
descriptiva. El trabajo concluye que la mayoria de las Micro y pequefias empresas

encuestadas tienen conocimiento sobre el termino de gestion de calidad y la mayoria



absoluta cuenta con un tiempo de permanencia en el rubro 7 afios a mas, son
formales, tienen de uno a dos trabajadores y su objetivo de creacion es generar
ganancia.

Ramirez (2019), en su tesis titulada “Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las MYPES del sector comercial, rubro joyeria distrito
de Calleria, 2019, el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general
investigar la relacion de uso de la eficacia de los procesos administrativos con la
gestion de calidad en las MYPES del sector comercial rubro joyeria del distrito de
Calleria, 2019. La metodologia empleada fue del disefio no experimental —
transversal — descriptivo, el tipo de investigacion cuantitativo y finalmente concluye
que la eficacia de los procesos administrativos tiene relacion con la gestion de
calidad porque cada proceso desarrollado dentro de las MYPES brinda calidad de los
servicios.

Atoche (2017), en su trabajo de investigacion ‘“Caracterizacion de la
capacitacion y desempefio laboral de las MYPES rubro restaurantes en el caserillo
Miraflores, Piura, 2017, El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas que tiene la capacitacion y desempefio laboral
en las MYPES rubro restaurantes del caserillo Miraflores, Piura, 2017. La
metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental — transversal.
Concluyendo que se determind que la importancia de la capacitaciéon de los
trabajadores de las MYPES estudiadas, se centra en el desempefio del puesto, el valor
de la formacion de cada trabajador el deseo de un aprendizaje continuo y ser

capacitado para lograr los objetivos del restaurante.



Fernandez (2017), en su tesis “Propuesta d un plan de mejora, basado de
gestion por procesos, para incrementar la productividad en la empresa
distribuciones A&B”, tuvo como objetivo elaborar un plan de mejora basado en
gestion por procesos, para incrementar la productividad de la empresa distribuciones
A&B. La metodologia fue: Tipo de investigacion cuantitativo, disefio de
investigacion no experimental. EL trabajo concluye con el diagnostico del estado
actual de la empresa donde se encontraron que el equipo ablandador no cuenta con
un tanque sal, no cuenta con un plan de mantenimiento de equipos, no planifica sus
ventas, los pedidos son atendidos con retraso, no realiza una cotizacion de

proveedores para realizar una compra.

c) Antecedentes regionales

Espinoza (2018), en su tesis “El clima organizacional y el desempefio laboral de
los trabajadores de la municipalidad provincial de Cafiete periodo 2015 — 2016,
tuvo como objetivo Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y
el desempefio laboral en los trabajadores de la municipalidad provincial de Cariete
periodo 2015 — 2016. La metodologia fue: Tipo de investigacion cuantitativo, disefio
de investigacion no experimental, descriptiva y correlacional. El trabajo concluye
que si existe relacion directa y significativa entre el clima organizacional y el
desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad provincial de Cafete

periodo 2015 — 2016, de manera positiva.

10



Callirgos (2019), en su tesis “Gestion administrativa y desempeiio laboral en la
municipalidad distrital de Chilca — Cariete 2019 . Tuvo como objetivo: Determinar
cémo incide la gestion administrativa en el desempefio laboral en la municipalidad
distrital de Chilca — Cafiete 2019. La metodologia fue: El tipo de investigacién fue
cuantitativa, disefio no experimental — correlacional. El presente trabajo concluyd
que no existe relacion entre la gestion administrativa y el desempefio laboral en la

municipalidad distrital de Chilca, 2019.

Carlos (2017), en su tesis “Autoestima y desempefio laboral en los trabajadores
administrativos de la municipalidad distrital de Asia — Cafiete, marzo 2016”. Tuvo
como objetivo determinar la relacion existente entre autoestima y el desempefio
laboral en los trabajadores administrativos de la municipalidad distrital de Asia —
Carfiete, 2016. La metodologia fue: Tipo descriptivo — correlacional, disefio no
experimental y método hipotético — deductivo. El trabajo concluye que no existe
relacion significativa entre autoestima y desempefio laboral como se evidencia en los

resultados de la aplicacion.

Flores (2019), en su tesis “La calidad de servicio en la atencion al cliente en la
MYPE, rubro restaurante, caso: Plaza restaurant, del distrito San Vicente de Cafiete
— 2019”. Tuvo como objetivo identificar las dimensiones de la calidad del servicio
en la atencion al cliente en la MYPE, rubro restaurante, caso: Plaza restaurant, del

distrito San Vicente, provincia Carfiete, 2019. La metodologia fue: Disefio de
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investigacion no experimental - transversal, tipo de investigacion fenomenoldgico —
estudio de caso, nivel de investigacion descriptivo. El trabajo concluye que se
identificaron tres de las dimensiones del modelo propuesto por Parasuraman,
Zeithaml & Berry, y son la capacidad de respuesta, los elementos tangibles y la

seguridad.

Soto (2019), en su tesis “Gestion de calidad en la competitividad de las Micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, estudio
de caso: Moda Urbana Mary del distrito de San Vicente, provincia de Cariete,
departamento de Lima, periodo 2019”. Tuvo como objetivo: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en la competitividad de la MYPES del sector
comercio, rubro tienda de ropa para damas, estudio de caso: Moda Urbana Mary del
distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, departamento de Lima, periodo 2019.
La metodologia fue: Tipo de investigacion fenomenoldgico — estudio de caso, nivel
de investigacion descriptivo y disefio de investigacion no experimental transversal.
El trabajo concluye que la empresa debe contar con un estandar de calidad donde
permita llevar el proceso de los elementos de la planificacion, control y mejora de la
calidad, ya que la MYPE en estudio trabaja estos elementos de una manera empirica

de acuerdo a su experiencia en el rubro ya que conoce le manejo en el mercado.
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2.2 Bases tedricas
2.2.1 Desempefio laboral
Segin Chiavenato (2012), define el desempefio, como las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes al logro de los
objetivos de la organizacion. En efecto, afirman que un buen desempefio laboral es la
fortaleza con lo que se puede contar la empresa para tener una alta productividad
incrementando la rentabilidad. (pag.32).
Segun Stoner (2014), define globalmente que el desempefio laboral es la
manera como los miembros de la organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar

metas comunes, sujetos a las reglas basicas establecidas con anterioridad. (pag.165).

a) Elementos del desempefio laboral

Segun Davis y Newtrons (2010), podemos mencionar que conceptualizan a los
elementos de la siguiente manera: capacidades, adaptabilidad, comunicacion,
iniciativa, conocimientos, trabajo en equipo, estandares de trabajo, desarrollo de
talentos, potencia del disefio del trabajo y maximizar el desempefio. (pag.47). Segun
Benavides (2012), puede definir al desempefio laboral como la media en el que el
trabajador se desenvuelva de la mejor manera en sus actividades. (pag.60). El
desempefio laboral esta intimamente relacionado con la ejecucion de funciones por
parte de los colaboradores de la empresa de manera eficiente con la finalidad de

lograr cumplir las metas propuestas, pudiendo citar los siguientes elementos:
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El desempefio grupal es considerado como un conjunto de personas que se
comunican con frecuencias durante cierto tiempo, los equipos pueden ser analizados
en términos de desempefio, este serd igualmente el resultado de la combinacion de
una serie de componentes: los productos de la empresa, los procesos y sistema de
trabajo, la forma en la que se ejerce el liderazgo, la calidad y cantidad de tecnologias
puesta al servicio del grupo. (Stoner, 2014).

El desempefio individual, no solo es el mas importante porque garantiza a los
demas, sino el mas complejo, ya que intervienen elementos individuales, diferentes
de persona a persona. Los individuos han sido vistos desde diferentes Opticas en
especial los conceptos relativos a la manera que acttian o se desarrollan dentro de las

empresas. (Stoner, 2014).

b) Factores que influyen en el desempefio laboral

Segun Benavides (2012), dentro de los factores que influyen en el
desempefio laboral vienen hacer un conjunto de sentimientos favorables o
desfavorables con los que los colaboradores perciben su trabajo, que se manifiestan

en determinadas actitudes laborales entre ellos cabe resaltar:

e Satisfaccion del trabajo: este factor se encuentra relacionado con el
area de trabajo, supervision, estructura organizativa, entre otros. Muchos
actores consideran que la satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de
placer o dolor que difiere de los pensamientos, objetivo de intenciones
del comportamiento. Estas actitudes favorables o desfavorables ayudan
a los gerentes a predecir el efecto que tendran las tareas en el

comportamiento futuro. (Davis y Newtrom, 2011).
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Autoestima: la autoestima es un sistema de necesidad del individuo, asi
como el deseo de ser reconocido dentro del equipo de trabajo.
Actualmente la autoestima es muy importante en aquellos trabajos que
ofrezcan oportunidades a las personas para mostrar sus habilidades en
relacion a su trabajo, la autoestima es un factor determinante
significativo pues puede superar trastornos depresivos, la gran
vulnerabilidad tiene a ser contaminante con la elevada exposicion de
verdaderos sentimientos, por consiguiente, debemos confiar en los
propios atributos y ser flexibles ante las situaciones conflictivas. (Davis

y Newtrom, 2011).

Trabajo en equipo: cuando se habla en trabajo en equipo dentro de la
empresa hacemos referencias a la reunion y satisfaccion de un conjunto
de necesidades que se produce en una estructura que posee un sistema
estableciendo interacciones dando origen a lo que se denomina equipo
de trabajo, dentro de esta estructura se produce fenémenos y se
desarrollan ciertos procesos, como la cohesién de equipos, la
uniformidad de sus miembros, surgimiento de liderazgo, patrones de

comunicacion entre otros. (Davis y Newtrom, 2011).

Capacitacién del trabajador: La capacitacion es un proceso de
formacién implementado por el area de recursos humanos con el objeto
que el personal desemperie eficientemente las funciones que se le
delegan, esta capacitacion debe realizarse con cierta frecuencia para que
los colaboradores apliquen nuevos conocimientos en sus areas

respectivas. (Derovett, 2012).
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c) Principales caracteristicas del desempefio laboral

Las caracteristicas del desempefio laboral corresponden a los

conocimientos, habilidades y capacidades que se espera que una persona

aplique y demuestren al desarrollar su trabajo tales como podemos

detallar a continuacién:

Adaptabilidad: esta caracteristica se refiere a la capacidad de
expresar sus ideas de manera efectivas ya sea en grupo o
individualmente, es la capacidad de adecuar el lenguaje o
terminologia a las necesidades del receptor. Al buen empleo de la
gramatica, organizacion y estructura en la comunicacion verbal y no

verbal. (Davis y Newtrom, 2011).

Iniciativa: hace referencia a la intencién de influir activamente
sobre los acontecimientos para lograr el cumplimiento de los
objetivos, también podemos decir que es la habilidad de provocar
situaciones en lugar de aceptarlas pasivamente. (Davis y Newtrom,

2011).

Conocimiento: se refiere al grado de conocimientos técnicos o
profesionales en las areas que se estan desempefiando, también
podemos decir que es la capacidad que tiene el individuo de
mantenerse actualizado con los avances tecnologicos y tendencias

actuales en su area de labor. (Davis y Newtrom, 2011).

Trabajo en equipo: cabe mencionar como la capacidad de
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desenvolverse eficazmente en equipos, grupos de trabajos para
alcanzar objetivos y metas organizacionales en comdn,
contribuyendo y generando un ambiente armoénico que permita el

consenso. (Davis y Newtrom, 2011).

Desarrollo de talentos: el desarrollo de talentos es la capacidad del
individuo en desarrollar las habilidades y competencias de los
integrantes del grupo planificando actividades de desarrollo
efectivas, relacionadas con los cargos actuales y futuras. (Davis y

Newtrom, 2011).

Potencia del disefio de trabajo: es la capacidad de determinar la
organizacion y estructura mas eficaz para alcanzar una meta. (Davis

y Newtrom, 2011).

d) Evaluacion del desempefio laboral

Segun Aamodt (2010), nos explica el primer punto en el proceso de
evaluacion del desempefio e indica que es determinar las razones por las
cuales las organizaciones desean hacerlo. En otras palabras, la
organizacion desea utilizar los resultados para asi poder mejorar el
desempefio. Esta determinacion es de suma importancia ya que las
distintas técnicas de valorar el desempefio son apropiadas para algunos
propdsitos, pero no para otros, un metodo de evaluacion del desempefio
la escala de eleccion forzada es excelente para determinar la
compensacion, pero terrible para propoésitos de capacitacion, de igual

manera sucede con el uso de evaluacién de 360 grados es un excelente
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fuente para medir el desempefio de los colaboradores pudiendo ser
inapropiada para determinar los incrementos salariales.

Para Matos (2013), considera a la evaluacion del desempefio como
un instrumento que se utiliza para comprobar el grado de cumplimiento
de los objetivos propuestos al nivel individual este sistema permite una
medicion sistemética objetiva e integral de la conducta profesional y el
rendimiento del resultado. Es de gran utilidad para determinar las
existencias de problemas en cuanto se refiere a la integracion de los
colaboradores en la empresa. Ademas, pueden identificar los tipos de
insuficiencia y problemas del personal evaluado sus fortalezas,
posibilidades, capacidades y los caracteriza.

Factores que generalmente se evallan: conocimiento de trabajo,
calidad de trabajo, relaciones con las personas, estabilidad emotiva,

capacidad de sintesis y capacidad emotiva. (Matos, 2013).

e) Técnicas de evaluacion del desempefio

Desller y Varela (2011), exponen que para realizar una buena
evaluacion del desempefio de los colaboradores se utilizan distintos
métodos en muchas de las empresas los que estan a cargo de sus
personales se preguntan como se realiza una evaluacion de desempefio
de un trabajador y cudles son las técnicas especificas de evaluacion y

dentro de ella se menciona (pag. 45):

e [Ensayos criticos: consiste en realizar una breve descripcion de las

fortalezas y debilidades del desempefio anterior y el potencial del
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colaborador, asi como para hacer sugerencias en la mejora de sus
actividades. Sin embargo, es posible que con estos métodos de
evaluacién sea conveniente y este dominada tanto por las
habilidades de escritura del evaluador como por el nivel de

desempefio real del colaborador. (Desller y Varela, 2011).

Incidentes criticos: se concentra en la atencion de la evaluacién que
existe en realizar un trabajo con eficacia y un trabajo sin ella, por lo
tanto, el evaluador se encargara de describir las acciones del
trabajador y especialmente si fueron eficiente o ineficiente en
determinada situacion por lo que debera mencionar unicamente las
conductas especificas por medio de una lista de incidentes criticos de
este tipo, y propone un conjunto amplio de ejemplos que sirven para
mostrar a los colaboradores los comportamientos deseables.

(Desller y Varela, 2011).

Escala grafica de calificacion: este es uno de los métodos mas
antiguo y difundido de evaluacion, el evaluador contempla un
conjunto de factores de desempefio los cuales son la cantidad y
calidad de trabajo, la profundidad de conocimiento, la cooperacion,
la asistencia y la iniciativa los cuales calificara por medios de escala

graduadas. (Desller y Varela, 2011).

Escala de calificacion: esta técnica combina elementos
fundamentales de los métodos de calificacion por incidente critico y
de escala grafica. El evaluador califica al personal con la base en

reactivos ubicados que se encuentra a lo largo de un continuo
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proceso; los reactivos son ejemplos de conductas reales en el trabajo
y no listas de rasgos o descripciones generales. (Desller y Varela,

2011).

e Comparacion forzada: las comparaciones forzadas evaltan al
colaborador con respecto al desempefio de otro u otros comparieros,
las comparaciones méas utilizadas son la clasificacion grupal y la

clasificacion individual. (Desller y Varela, 2011).

f) Importancia de la evaluacion del desempefio laboral

Chiavenato (2012), refiere que la evaluacion del desempefio laboral
permite incrementar nuevas politicas de compensacién, mejora el
trabajo, proporciona informacion para tomar decisiones de ascensos de
ubicacion, también permite evaluar si existe la necesidad de capacitar,
detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existe
problemas personales que afecten el desempefio del cargo. La evolucion
del desempefio trae beneficios tanto al evaluador como el evaluado,
determinando si esta en las condiciones de evaluar el potencial humano
con el que cuenta y muestra el aporte de cada colaborador (pag. 79).
g) Beneficios del desempefio laboral

Chiavenato (2012), cuando un programa de evaluacion de
desempefio estd bien planeado, coordinado y desarrollado, proporciona
beneficios a corto, mediano y largo plazo. En general los principales
beneficiarios son los individuos, el gerente, la organizacion y la

comunidad.
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e Beneficios para el jefe:

Evaluar mejor el desempefio y comportamiento de los
subordinados contando con un sistema de medicion capaz de

neutralizar la subjetividad.

Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el

estandar de desempefio de sus subordinados.

Comunicarse con sus subordinados para que comprendan la
mecanica de evaluacién del desempefio como un sistema

objetivo.

e Beneficios para el subordinado:

Conocer las reglas laborales.

Conocer cudles son las expectativas de sus jefes acerca de su

desempefio.

Saber que disposiciones o medidas toma el jefe para mejorar su

desempefio.

Autoevaluar y autocriticar su desarrollo y control.

e Beneficios para la organizacion:

Puede evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo

plazo.

Puede identificar los empleados que necesitan en determinadas

areas de actividad.

Pueden dar mayor dindmica a su politica de recursos humanos,
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ofreciendo oportunidades a los colaboradores (pég. 87)

2.2.2 Gestion de calidad

Segun, Cuatrecasas ( 2017), La calidad es un concepto que ha ido evolucionando
al ritmo que lo ha hecho la economia, pudiendo definir especificamente la gestion de
calidad de la siguiente manera: la calidad es el conjunto de caracteristica que posee
un producto o servicio, asi como la capacidad de satisfaccion del requerimiento del
usuario. La gestion de calidad se encarga de la busqueda de cualquier proceso que
conlleva a la excelencia en la prestacion de un servicio o producto (pag. 25)
Segun la norma ISO 8402, la calidad es la totalidad de caracteristicas de un ente que
le confieren la aptitud de satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Este concepto
de ente engloba una variedad extensa de actividades, situaciones u objetos tales como

productos, servicios, sistemas, procesos, personas, organizaciones, (pag.12)

a) Aportes significativos a la teoria de la calidad
Segun, Cuatrecasas (2017), Existen diversos investigadores cuyas concepciones
han aportado mucha influencia en otros autores quienes a partir de estas
desarrollaron y aplicaron nuevas ideas sobre calidad. Dentro de los principales

aportes que desarrollaron fueron los siguientes investigadores: (pag. 13)

e Deming: este autor propuso en el incremento de la produccion a través de la
mejora en la calidad, aumentando de esta manera la competitividad de una
empresa. Considero ademas que una calidad baja trae consigo perdidas en la

organizacion.

Este autor es el pionero de crear cuatro acciones con las cuales se deben
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enfocar la calidad, o en otros términos se le conoce como el ciclo de

DEMING o PDSA, los cuatros ciclos que considero fueron:

e Plan (P) — planificar.

e Do (D) — hacer.

e Check (C) — comprobar.

e Act (A) —actuar.
Ademas de aportar con las cuatro acciones este investigador fue el creador de

los 14 principios para la gestion de calidad. (pag.24).

Ishikawa: este investigador fue el creador de la llamada circulo de calidad,
considera la calidad como la principal caracteristica para obtener el éxito a
largo plazo, también fue creador en el afio 1943 del diagrama que lleva su
nombre, el diagrama de Ishikawa, o también llamado espina del pez o
diagrama de causa — efecto, contemplado como una de las siete herramientas

basicas de la calidad. (Gonzales, 2017).

Joseph M. Juran: Segun Cuatrecasas, (2017), este investigador es conocido
por desarrollar la trilogia de la calidad: planificacion, control y mejora de la
calidad. Considera que para obtener un producto o servicio de calidad plantea
la necesidad de participacion de todos los procesos desde el inicio. Agrego
ademas que si solo se hicieran inspecciones de la calidad, solo se impediria
que se produjeran productos defectuosos razén por lo que orientan que las

cosas para lograr la calidad compete a todos los integrantes de la empresa.

(pag.24).
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e Armand V. Feigenbaum: Segun Cuatrecasas (2017), Se puede considerar el
precursor de la moderna gestion de calidad total. Publico diversos articulos,
como diversos libros donde expresa todas sus ideas sobre el tema de control

de la calidad total.

Dentro de sus aportes mas significativos fue el concepto de calidad total la
cual la desarrollo a partir de elementos como la gestion de calidad, el sistema

de calidad total, estrategia de gestion.

Este autor ademas de dar un gran aporte sobre la calidad total, contribuyo con
ideas como la promocién de la ética y clasificacion de los costes de la
calidad, en donde se amplia el concepto de calidad con la portacion con diez

principios claves:
e Primero: el proceso de la calidad incluye a toda la empresa.
e Segundo: el cliente decide lo que es la calidad.

e Tercero: la calidad y los costes constituyen una suma, no una

diferencia.

e Cuarto: la calidad necesita de un apasionamiento tanto grupal como

individual.

e Quinto: la alta direccion es responsable de dirigir la calidad en toda

su organizacion.
e Sexta: la calidad e innovacion tiene una correspondencia biunivoca.

e Séptimo: la calidad como ética se aplica en todas las areas de la

organizacion.
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e Octavo: el fin supremo de una empresa en la mejora permanente de la

calidad.

¢ Noveno: la calidad es el camino de una eficiente productividad de la

empresa, tanto del coste como del capital.

Decimo: la calidad se ejecuta dentro de un sistema total, vinculado a

consumidores y proveedores. (pag.24).

b) Importancia de la gestion de calidad

Segln, Rubio y Sandale (2010), Anteriormente la calidad estaba
asociada con las actividades directamente relacionadas a las fabricas e
industrias, Ultimamente se ha observado que las empresas estan implantando
conceptos de calidad dentro de su gestion ya sea en los productos que
ofrecen o servicios, incluso en escuelas y oficinas del gobierno, la calidad es
una serie de conocimientos de las cuales te ayuda a comprender las
relaciones interpersonales en cualquier tipo de organizacion y a entender los
procesos gque evolucionan el medio ambiente del ser humano. EI hombre se
ha preocupado por sobrevivir lo cual ha llevado a luchar contra todos los
obstaculos que la naturaleza le presenta. También tuvo que desarrollar
habilidades como la inteligencia para poder subsistir y transformarse por la

vida y asi lograr no tener competencia por la vida. (pag. 46)
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c) Principios de la gestion de calidad

Segin Cuatrecasas, (2017), los principios de la gestion de calidad
constituyen las grandes premisas que orientan la vida organica de las
empresas y hacemos referencias ocho principios bésicos, las cuales se

mencionan a continuacion:

e Enfoque al cliente: cuando hablamos del enfoque al cliente las empresas
depende de los clientes, por lo tanto, deben comprender sus necesidades
actuales y futuras, satisfaciendo sus exigencias y esforzandose a entender

sus necesidades.

e Liderazgo: se considera como uno de los principales principios de la
gestion de calidad. Se le define como la capacidad que posee una
persona, es decir un proceso interpersonal, para influir, animar y generar
confianza entre los colaboradores para concretizar las metas y objetivos
de una empresa.

Actualmente el liderazgo se presenta en un contexto de equipo razon por
la cual las organizaciones emplean cada vez mas, es por ello el papel de lider
de un equipo es diferente al rol de un jefe. Va adquiriendo especial
importancia para manejar estrategias en toda la empresa como lo son:
conflictos, capacitacion, coordinacion y sobretodo dar solucion a los

problemas para asegurar el éxito de la empresa.

e Participacion del personal: como se sabe la columna vertebral de una
empresa son sus colaboradores los cuales deben de asumir un
compromiso total de sus habilidades para que sean utilizada en beneficio

de la empresa.
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Enfoque basado en procesos: las actividades y recursos deben
gestionarse como un conjunto de operaciones para alcanzar resultados

eficientes.

Enfoque de sistemas para la gestion: los procedimientos y las normas
para la gestion de calidad permite identificar, entender y gestionar los
procesos de la empresa, aportando de esta manera con eficacia y

eficiencia de la misma.

Mejora continua: cuando se habla de mejora continua se hace referencia
que la empresa continuamente debe mejorar en sus procesos de gestion

que debe constituir, también objetivo permanente.

Enfoque para la toma decisidén: la toma decisiones sustentan en el
analisis de datos e informacion, es decir que solo se controla lo que se

puede medir, lo contrario resultaria una confusion. (pag.159- 167).

d) Caracteristica de la calidad

Segun Cuatrecasas, (2017), las caracteristicas de la calidad estan

intimamente ligadas a las caracteristicas del servicio, es decir, que cualquier

servicio que se brinda poseera sus propias caracteristicas, las cuales forman

parte de la caracteristica de la calidad que se haya logrado al prestar el

servicio. De esto podemos decir que la calidad posee diversas caracteristicas,

pero al mismo tiempo podemos resaltar los siguientes:

Medicidn: la medida resulta una de las mas importantes caracteristicas
de la calidad, ya que nada se conoce hasta que se consiga medir, la cual

se puede medir en cualquier momento y acontecimiento. Ademas, la
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medicion es un aspecto primordial para la mejora de la calidad, porque

permite conocer de donde partimos y a donde queremos llegar.

e Competitividad: cuyo objetivo primordial es alcanzar el nivel de

excelencia.

e Mejoramiento continuo: que se da en todo momento con

responsabilidad y compromiso por todos en la calidad.

e El trabajo: cuyo objetivo se debe dar muy eficiente.

e Comunicacion, informacidn y participacion.

e Trabajo en equipo para la mejora continua.

e Seguimiento de resultados.

e Prevencion de errores para minimizar dificultades.

e Determinacion de objetivos de mejora.

e Indicadores de gestion.

e Satisfaccién de necesidades del usuario: calidad, precio y plazo.

(pag.31-33).

e) Dimensiones de gestion de calidad

Segun Cuatrecasas, (2017), Los estudios realizados sobre este punto han

determinado varias dimensiones lo que sefialaremos a continuacion:
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e Elementos tangibles: en este elemento se considera la infraestructura, el
espacio y los equipos tecnoldgicos con que cuenta la empresa para

brindar dichos servicios (pag. 12).

e Gestion de personal: disefiado para identificar, gestionar y atender los

procesos relacionados directamente con los personales (pag. 12).

e Gestion de procesos: nos permite que las actividades y los recursos

utilizados tenga resultados favorables y eficientes (pag. 12).

e Enfoque al cliente: como ya se ha mencionado anteriormente el
cliente es la razon de ser de la empresa, por tanto, se debe conocer las
necesidades actuales o futuras de ellos, para brindarles una excelente
satisfaccidn a sus necesidades requeridas. ((pag. 12).
f) Técnicas de gestion de calidad
Segun Cuatrecasas, (2017), actualmente las empresas se estan
basando en el mejoramiento de la calidad para un manejo eficiente de sus
recursos, para lo cual se debe utilizar métodos y técnicas que sirvan como
soporte para el analisis de cada area y mejorar su rendimiento. Existen

variadas técnicas como lo mencionaremos a continuacion:

e BSC (Balanced Scorecard):
Esta técnica se emplea frecuentemente para medir los resultados
financieros y no financieros de la organizacion, vinculando cuatro procesos:

financieros, procesos internos, organizacional y clientes. (pag. 63)
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e AMFE (Analisis modal de fallos y efectos):
Este instrumento nos permite identificar las variables de un proceso o
producto, con la finalidad de corregir las deficiencias encontradas en las
acciones planificadas, previniendo posibles fallas y evitando la llegada de los

productos defectuosos al consumidor final. (pag. 63)

e Brainstorming:

Esta técnica de gestion de calidad consiste en la obtencion de mayor
namero de ideas para resolver problemas, aprovechando la creatividad del
grupo en trabajo. Las ideas que surgen en las reuniones grupales deben
aprovecharse para su ordenamiento y su posterior analisis para la mejora de

la empresa. (pag. 64)

e Bechamarking:

Esta técnica de gestion de calidad mide y compara los procesos internos
de una empresa con otra, que tenga mejores resultados. Es la herramienta
fundamental para realizar ventajas competitivas en una empresa, en la
adaptacion negativa o innovadora de las mejores practicas existentes. (pag.

64)

e Circulo de calidad:

Esta técnica permite detectar los desaciertos de la empresa mediante la
reunién de un reducido grupo de personas, quienes analizan y buscan la
solucién de los problemas que surgen en las diferentes areas del trabajo. Su
aplicacion esta dirigida hacia los trabajadores porque son ellos los que
comparten la administracion y responsabilidad para resolver las dificultades

de produccion, coordinacion y por supuesto de la calidad. (pag. 64)
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e Diagrama de flujo:
Es un instrumento grafico muy eficaz para describir el funcionamiento
de los procesos empresariales, las fases y los componentes de la empresa y

finalmente brindar una vision global de ella. (pag. 65)

e Diagrama de Ishikawa:
Técnica que consiste en graficar las relaciones de causa y efecto. (pag.

65)

e Diagrama de Pareto:

Esta técnica es un grafico sencillo que se emplea como método de
analisis para diferenciar las causas entre los problemas importantes con los
mas comunes.

Esto mayormente se emplea a la causa clave de un problema
separandola de otras de menor importancia y comprobar la efectividad de las

mejoras obtenidas. (pag. 66).

e Histogramas:

Son graficos en donde se representan la distribucion de frecuencia de
una variable continua por medio de barras verticales. Esta técnica se emplea
para la eficacia de la medida de mejora implantada o para verificar el grado
de cumplimiento de las especificaciones en los resultados. (Casadesus,

2005).
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g) Beneficios de la gestion de calidad

La correcta aplicacion de la gestion de calidad produce muchos
beneficios los cuales deben proyectarse solo a mediano y a largo plazo. Entre
los beneficios que se logran a corto, mediano y largo plazo en la gestion de

calidad tenemos de una empresa tenemos:

e Mejoramiento de calidad de los productos y servicios.

e Perfeccionamiento del ambiente laboral.

e Credibilidad de la imagen institucional.

e Elevacion de la competitividad.

e Maximizacion de clientes. (Economipedia, 2019).

h) Beneficios de las normas 1SO 9001

El sistema de gestion de calidad ISO 9001 aporta amplios beneficios a
las micro y pequefias empresas logrando de esta manera una mejora continua
y ahorrando tanto en lo econémico y el tiempo.

Podemos mencionar los siguientes beneficios:

Las normas ISO 9001 contribuye con mejora la imagen y credibilidad de la
organizacion, es decir, esta norma internacional sustituye los requisitos de otros
sistemas de gestion de calidad, por tanto, al ser tan conocida, las empresas
buscan proveedores que estén certificadas por la norma 1SO 9001 porque es

garantia de calidad.

Satisfaccion al cliente que constituye el principal principio de la norma.
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Integracion de proceso esto significa una coordinacion total y conocimiento de
los procesos de la empresa no solamente de la parte gerencial sino también de

todos los colaboradores en general.

Constituye con la mejora en relacion a la toma decisiones mediante un analisis

de los hechos, causa, dificultades, etc.

Amplia la cultura para mejora continua con lo que se mejora directamente los

procesos Yy resultados organizacionales que nos permitira ahorrar los costes.

Compromiso de los colaboradores, esto significa que los colaboradores deben
estar comprometidos en el proceso para poder lograr los objetivos.

(Cuatrecasas, 2017).
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2.2.3 Las micro y pequefias empresas

Segln la ley 28015, (2003). Es la unidad econdémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestiébn empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objetivo desarrollar
actividades de extraccion, transformacién, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios. (Bernilla, 2014).

a) Caracteristicas de las micro y pequefias empresas:
De acuerdo a la Ley n° 30056, (2013). La micro y pequefia empresa debe ubicarse en
alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus

niveles de ventas anuales:

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia Empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo

de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana Empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo

de 2300 UIT.

El incremento en el monto méaximo de ventas anuales sefialado para la micro,
pequefia y mediana empresa podra ser determinado por Decreto Supremo
refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccion
cada dos afios. Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los
criterios de medicion a fin de construir una base de datos homogénea que permita
dar coherencia al disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocién y

formalizacion del sector. (pag. 13).
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b) Aspectos caracteristicos de la micro y pequefias empresas

Segun Bernilla, (2014), los aspectos caracteristicos generalmente se resaltan de la

siguiente manera:

c)

Administracion independiente, usualmente dirigida y operada por el propio

duefio.

Incidencia no significativa en el mercado, el &rea de operaciones es

relativamente pequefia y principalmente local.

Escaza especializacion en el trabajo, tanto como en el aspecto productivo,

como en el aspecto administrativo.

Actividad no intensiva en capital, denominado también con predominio de

mano de obra.

Limitado recursos financieros, el capital de la empresa es administrado por el

propio duefio.
Tecnologia, utilizan tecnologia de acuerdo al medio. (pag. 14)

Formas de constitucion de las micro y pequefias empresas

Segun Bernilla, (2014), toda persona que desea realizar un negocio debe decidir

primero si la actividad que va a desarrollar la va efectuar como persona natural, es

decir a titulo personal o como persona juridica. Estas formas de constitucion son los

siguientes:

Persona natural.

Es el hombre o mujer como sujeto juridico, con capacidad para ejercer derechos,

contraer y cumplir obligaciones, ademas las personas naturales pueden realizar
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actividades econdmicas lucrativas, que seran considerados como renta de tercera
categoria. (pag.15)

Ventajas:

1. Desde el punto de vista legal, este tipo de negocio se crea y se liquida

facilmente.

2. Unidad de mando y accion, porque la propiedad, el control y administracion de

la empresa sera en una sola persona.

3. La flexibilidad por parte del empresario para reaccionar rapidamente en casos

de cambios bruscos en el mercado que puedan afectar a la empresa.

4. Un minimo de regulaciones a las que hay que hacerles frente. (pag.15)

Limitaciones de la persona natural:
Es importante que el negociante tome en cuenta una serie de limitaciones y

desventajas que conlleva el operar bajo la forma de persona natural con negocio.

1. Responsabilidad ilimitada, el duefio debe estar preparado para asumir las
deudas de la empresa con todo su patrimonio personal, en caso de los recursos

de la empresa sean insuficientes para hacerles frente a las deudas.

2. Disponibilidad de capital limitado, el capital generalmente esta limitado a la
inversion del duefio; lo que puede representar serios problemas al crecimiento
futuro de la firma, debemos recalcar que incluso su capacidad de

endeudamiento es limitada.

3. Falta de continuidad en caso de incapacidad del duefio, una enfermedad del

empresario que le impida participar activamente en el manejo del negocio
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afectara las operaciones de éste. (pag.17)

Persona juridica
Se denomina persona juridica porque no existen sino un fin juridico, sujeto de
derechos y obligaciones que no son las personas naturales o fisicas, es decir, ni el
hombre ni la mujer, sino organizaciones con una finalidad econémica, politica,
cultural, deportiva o de otro género.
Las personas juridicas no pueden ejercer sus derechos por si solos, por lo que toda

persona juridica sera administrada y representada por una 0 mas personas naturales.

(pag.18)

Ventajas
1. Protege su patrimonio personal de los riesgos de su empresa.
2. Credibilidad frente a terceros.
3. Facilidad para el financiamiento.
4. Ventajas tributarias.
5. Relativo anonimato.
6. Existencia de una organizacion dada por la ley.
7. Estabilidad de la sociedad mas alla de la situacion personal del propietario.
8. Le da control sobre las decisiones que se tomen en el negocio.
9. Fécil transferencia de la propiedad.

10. Beneficio social y seguro. (pag. 18 — 19).
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2.3 Marco conceptual
Desempefio laboral

Segin Aguirre (2000), define al desempefio laboral como un procedimiento
estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre los atributos,
comportamientos y resultados relacionado con el trabajo, asi como el grado de
absentismo, con la finalidad de establecer en qué medida el trabajador es productivo,
mejorando su rendimiento a futuro.

Segun Chiavenato (2012), define el desempefio, como las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes al logro de los
objetivos de la organizacion. En efecto, afirman que un buen desempefio laboral es la
fortaleza con lo que se puede contar la empresa para tener una alta productividad

incrementando la rentabilidad.

Clima organizacional
Se refiere a las percepciones del personal de una organizacién con respecto al

ambiente global en que desempefian sus funciones. Chiavenato (2012)

Competencias laborales

Son aquellas que adquieren las personas fuera de las instituciones educativas en su

desempefio ocupacional. Chiavenato (2012)

38



Competencias profesionales

Es el conocimiento y capacidades que permiten el ejercicio de la actividad
profesional conforme a las exigencias de la produccion y el empleo. Chiavenato
(2012)

Evaluacion de tareas

Es la evaluacién analitica del comportamiento necesario para la realizacion de una
tarea, que intenta identificar problemas, métodos Optimos de entrenamiento,

formacion y las capacidades requeridas para el desempefio de la misma.

Horario laboral
Horario en el que se desarrolla la jornada laboral y que viene determinado por el

empresario i empresaria.

Gestion de calidad

La gestion de calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que poseen
un producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos
del usuario. La calidad supone que el producto o servicio debera cumplir con las
funciones y especificaciones para los que han sido disefiado y que deberan ajustarse a

las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. (Cuatrecasas, 2017).

Calidad total
Segun Cuatrecasas (2017), define a la calidad total como el conjunto de
caracteristicas que poseen un producto o servicio, asi como su capacidad de

satisfaccion de los requerimientos del cliente.
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Sistema de gestion
Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados, utilizados para establecer la

politica, definir los objetivos y alcanzarlos. (Normas 1ISO — 9001).

Sistema de gestion de la calidad
Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la

calidad. (Normas ISO —9001).

Politica de calidad
Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como

se expresan formalmente por la alta direccion. (Normas ISO — 9001).

Alta direccion
Persona 0 grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion. (Normas 1ISO — 9001).

Planificacion de la calidad
Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la
calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos

relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. (Normas ISO — 9001).
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Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados. (Normas 1SO — 9001).

Control de calidad
Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la

calidad. (Normas 1SO — 9001).

Mejora continua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

(Normas 1SO —9001).

Eficacia
Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados. (Normas ISO —9001).

Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (Normas ISO —
9001).

MYPE

Segiin la SUNAT (2019), “Es la unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial

contemplada en la legislacion vigente, tiene como objeto desarrollar actividades de
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extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios”.

Policlinico

Es el centro de todo el proceso de atencion y a donde se debe asistir en un primer
momento con la finalidad de realizar pruebas preventivas, se les tratan las patologias
cronicas, leves y en general, se asegura que el paciente tenga la mejor salud. Alli
ademas se brindan servicio de especialidades como: Psicologia, odontologia,
pediatria, cardiologia, oftalmologia, rayos x, ecografias, audiometria, laboratorio

clinico, y consultas por especialidad. (MINSA, 2019).
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I11.- HIPOTESIS

Segun Fernandez, Collado, Baptista y Lucio (2014), las investigaciones de tipo
descriptivas enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no
es necesario establecer hipétesis, dado que se trata solo de mencionar las
caracteristicas de la situacion problematica. Las propiedades enumeradas no sufren

ninguna modificacion.
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IV.- METODOLOGIA DE INVESTIGACION
4.1 Disefio de la investigacion

Esta investigacion fue no experimental — transversal, descriptivo y

cuantitativo.

Diseflo no experimental. — Porque se realizd sin ninguna manipulacion
deliberada de las variables, es decir se observa el fendmeno tal como existe

en su medio.

(Herndndez et alt.,, 2010, pag. 83), estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de las variables y en los que solo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos.
Disefio transversal. — Porque se efectud en un determinado tiempo.

(Hernéndez et alt., 2010, pag. 83), define al disefio transversal como

investigaciones que recopilan datos en un momento dnico.

Descriptivo. — Mediante la observacién que utiliza la descripcion de los

fendmenos, situaciones y eventos.

(Hernandez et alt.,, 2010, pag. 83), busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice,

describe la poblacion o muestra.

Tipo cuantitativo. — Porque la investigacion se basd en la utilizacion de

métodos y herramientas de medicion para el recojo de la informacion.
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(Hernandez et alt., 2010, pag. 83), usa la recoleccion de datos para probar
hip6tesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico para

estableces patrones de comportamiento y probar teorias.

4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion

La poblacion estara compuesta por 20 micro y pequefias  empresas

sector salud, en el distrito de San Vicente. (Fuente: SUNAT, 2020).

(Hernéndez et alt., 2010, pag. 174), la poblacion es el conjunto de todos los

casos que concuerden con determinadas especificaciones.

4.2.2 Muestra

En la presente investigacion la muestra fue no probabilistico porque se
aplico la encuesta a los 15 colaboradores ya que son los conocedores del tema

de estudio en el policlinico San Vicente — Cafiete E.I.R.L.

(Hernéandez et alt., 2010, pag. 173), la muestra es, en esencia un subgrupo de
la poblacién, digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a

ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Dimensiones
Indicadores Escala de
Variables Definicion conceptual Denominacion Definicion medicion
Hace referencia a la intencion de
Adaptabilidad | influir activamente sobre los | -Nijvel de
acontecimientos para lograr el | -onocimiento de Ia
cumplimiento de los objetivos. tarea
. Davis y Newtrom, 2011). '
Son las acciones 0 ( y ) -Resultados.
comportamientos -Adaptabilidad  al
observados en los cambio.
empleados que son
. relevantes al logro de los Se refiere a la capacidad de )
Desempefio laboral | opietiyos de la expresar sus ideas de manera | -Toma de Likert
organizacion. (Chiavenato, | Iniciativa efectivas ya sea en Qrupo O | gecisiones.
2012) individualmente. (Davis vy _Nivel de

Newtrom, 2011).

comunicacion.
- Trabajo en grupo.

Se refiere al grado de
conocimientos técnicos o
profesionales en las areas que se
estan desempefando. (Davis y

-Eficiencia en su
labor.
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Conocimiento

Newtrom, 2011).

-Capacitacion.
-Apoyo a los

comparfieros.
Es el conjunto de Son los objetos materiales con | -Equipos
caracteristicas que poseen los que cuentan toda empresa | tecnoldgicos.
un producto o servicio, asi | EIEMENOS | cyantificable 'y medible. | -Infraestructura.
como su capacidad de tangibles. Cuatrecasas, (2017) -Materiales de
satisfaccion de los almacen.
requerimientos del
usuario. (Cuatrecasas, Nos permite que las actividades | -Actividades de la
2017). Gestionde |y |os recursos utilizados tenga | calificacion.
» ) procesos resultados favorables y eficientes | -Recursos
Gestion de calidad Cuatrecasas, (2017) utilizados.
-Auditorias
internas.
El cliente es la razon de ser de la | -Calidad de
empresa, por tanto, se debe | servicio.
conocer la necesidades actuales | -Satisfaccion.
Enfoque al o futuras de ellos, para brindarles | -Encuesta.
cliente una excelente satisfaccion a sus

necesidades
Cuatrecasas, (2017)

requeridas.

Likert
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4.4 Técnicas e instrumentos
4.4.1 Técnica
La técnica de la investigacion fue la encuesta.
(Audirac & otros, 2006), esta técnica define a la encuesta como una
herramienta que permite reconocer informacién y opiniones de un grupo de
personas. Tomaremos como muestra un caso de la MYPE de la Av.
Benavides N° 138 en el distrito de San Vicente Cariete del sector salud.
4.4.2 Instrumento
El instrumento que se utilizé en la investigacion fue el cuestionario, que fue
de 18 preguntas aplicado a todos los trabajadores del policlinico San
Vicente.
(Hernandez et alt., 2010, pag. 173), se define como un grupo o conjunto de
preguntas de una a mas variables a medir, y debe tener un vinculo con el
planteamiento del problema.

4.5 Plan de analisis
Para el analisis de los datos en la presente investigacion, se utilizd el anélisis
descriptivo de las variables. Para la elaboracion del presente trabajo de
investigacion se usO de los diferentes programas tecnoldgicos como son:
Excel, que emplearemos para la elaboracién de las tablas, tabulaciones, entre
otros.
(Corbetta, Piergiorgio, 2003), el concepto del plan de anélisis no consta, pero
si se desarrollan diferentes técnicas para interpretar los datos recogidos

(puede ser cualitativas o cuantitativas).
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4.6 Matriz de consistencia:

Planeamiento del problema Objetivos de la investigacion Variables Poblacion y Metodologia y disefio Instrumento
muestra de investigacion
Objetivo general: Variable independiente
La poblacién: fue
Elaborar la propuesta de mejora del compuesta por 20
desempefio laboral para la gestion de Desempefio laboral micro y pequefias Tipo de investigacion:
calidad en la micro y pequefias empresas sector Cuantitativa.
empresas del sector salud, caso: salud, en el distrito
“Policlinico San Vicente - Cafiete de San Vicente.
E.LLR.L”, San Vicente de Cafete 2019.
Técnica:
3 . Encuesta.
(Cuédl es la propuesta de mejora del
desempefio laboral para la gestion de Muestra:
calidad en las micro y pequefias empresas Obijetivos especificos Variable dependiente ’
del sector salud, caso: “Policlinico San | -Describir las caracteristicas  del En la presente | Nivel de investigacion: Instrumento:
Vicente — Cafiete E.LR.L”, San Vicente de | desempefio laboral de la micro y investigacion la Descriptivo. Cuestionario.
Cafiete - 2019? pequefias empresas del sector servicios muestra  fue  no
salud, caso: “Policlinico San Vicente — probak?ill'stico porque
Caiiete E.ILR.L”, San Vicente de Cafiete :e apllcolols encuesltg
- 2019. colaboradores ya que
-Determinar las caracteristicas, de | Gestion de calidad son los conocedores
gestion de calidad de la micro y del tema de estudio
pequefias empresas del sector salud, en el policlinico San .
caso: “Policlinico San Vicente — Cariete Vicente Cafiete No eE[;sei?n(z:emal
E.LR.L”, San Vicente de Cafiete - 2019. EIRL transversal. '

-Determinar la propuesta de mejora del
desempefio laboral de la micro y
pequefias empresas del sector salud,
caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.ILR.L”, San Vicente de Caiiete - 2019.
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4.7 Principios Eticos

Proteccion a las personas: Este principio requiere que los sujetos de
investigacion sean tratados como seres auténomos, permitiéndoles decidir por si
mismo. Se debe brindar proteccion adicional a los individuos incapaces de decidir
por si mismo. Este principio se aplica a través de la obtencidn de consentimiento
informado.

Beneficencia y no maleficencia: El investigador en este espacio se asegura que
las personas que participan se debe respetar y asegurar su bienestar, en este sentido el
investigador no causa dafios, disminuye los riesgos 0 posibles acciones adversos y
maximiza los beneficios.

Justicia: El investigador en este principio se refiere a la justicia en la
distribucion de los sujetos de investigacion, de tal manera que el disefio del estudio
de investigacion permita que las cargas y los beneficios estén compartidos en forma
equitativa entre los grupos de sujetos de investigacion. Es decir, los sujetos no deben
ser elegidos en razon que estan facilmente disponibles o porque su situacion los hace
méas facilmente disponibles o porque su situacion los hace mas facilmente
reclutables.

Integridad cientifica: En este caso el investigador deberd mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso
de un estudio o investigacion.

Consentimiento Informado y expreso: Segin Gonzales M. (2002), “Es
asegurar que los individuos participen en la investigacion propuesta solo cuando esta

sea compatible con sus valores, intereses y preferencias, y que lo hacen por voluntad

propia”. (pag.19).
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V.- RESULTADO
5.1 Resultados

Tabla 1: Cumplimento de las normas y politicas de la empresa.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 4 27
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 7 46
De acuerdo. 4 27
Totalmente de acuerdo. 0 0
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 1: Encuesta sobre el Cumplimento de las normas y politicas de la empresa.
Fuente: Tabla N° 1.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 1y figura 1 de un total de 15 colaboradores de la MYPE
del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.ILR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 46 % que no estan ni de acuerdo,
ni en desacuerdo con el cumplimiento de las normas y politicas de la empresa,
porgue no tienen conocimiento de la existencia de estos documentos, mientras el 27

% de los encuestados estan en desacuerdo y finalmente un 27 % esta de acuerdo.
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Tabla 2: Los colaboradores son flexibles a los horarios repentinos.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 1 7
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 4 27
De acuerdo. 9 60
Totalmente de acuerdo. 1 6
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N° 2: encuesta: Los colaboradores son flexibles a los horarios repentinos.
Fuente: Tabla N° 2.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 2 y figura 2 de un total de 15 colaboradores de la MYPE
del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 66% que estan de acuerdo, que
los colaboradores son flexibles a los cambios repentinos en los horarios laborales,
mientras el 27% de los encuestados estdn ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y

finalmente el 7 % esta en desacuerdo.
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Tabla 3: Se integran con facilidad en el trabajo grupal e individual.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 6
En desacuerdo. 4 27
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 6 40
De acuerdo. 4 27
Totalmente de acuerdo. 0 0
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

S
TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 3: Encuesta se integra con facilidad en el trabajo grupal e individual.
Fuente: Tabla N° 3

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 3 y figura 3 de un total de 15 colaboradores de la MYPE
del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.LLR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 40.0% que estan ni de acuerdo, ni
en desacuerdo, que los trabajadores se integran con facilidad en el trabajo grupal e
individual, porque existe poca comunicacion entre los colaboradores, mientras el

27% de los encuestados estan acuerdo y el 33% esta en desacuerdo.
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Tabla 4. Expresan con claridad sus puntos de vista para cumplir los objetivo.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 4 27
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 5 33
De acuerdo. 5 33
Totalmente de acuerdo. 1 7
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

_—

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 4: Encuesta expresan con claridad sus puntos de vista para cumplir los objetivo.
Fuente: Tabla N° 4.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 4 y figura 4 de un total de 15 colaboradores de la MYPE
del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.LLR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 40% que estdn de acuerdo que
los trabajadores expresan con claridad sus puntos de vista para cumplir los objetivos
organizacionales, mientras el 33% de los encuestados estdn ni de acuerdo, ni en

desacuerdo, porque no existe comunicacion, y el 27% esta en desacuerdo.
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Tabla 5: Decision propia al momento de la ejecucion de sus labores.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 2 13
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 6 40
De acuerdo. 6 40
Totalmente de acuerdo. 1 7
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 5: Encuesta decision propia al momento de la ejecucidn de sus labores.
Fuente: Tabla N° 5.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 5y figura 5 de un total de 15 colaboradores de la MYPE
del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 47% que estan de acuerdo, que
los trabajadores tienen decision propia al momento de la ejecucion de sus labores,
mientras el 40% de los encuestados estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, porque
existe poco conocimiento y estan acostumbrados a recibir ordenes, y el 13% esta en

desacuerdo.
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Tabla 6: Se apoyan mutuamente en actividades diversas para llegar a los objetivos.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 1 6
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 10 67
De acuerdo. 4 27
Totalmente de acuerdo. 0 0
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 6: Encuesta se apoyan mutuamente en actividades diversas para llegar a los objetivos.
Fuente: Tabla N° 6.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 6 y figura 6 de un total de 15 colaboradores de la MYPE
del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 67% que estan ni de acuerdo, ni
en desacuerdo, que los trabajadores se apoyan mutuamente en actividades diversas
para llegar a los objetivos organizacionales, porque no existe una buena
comunicacion, mientras el 27% de los encuestados estan de acuerdo y finalmente un

6% esta en desacuerdo.
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Tabla 7: Cuentan con la suficiente experiencia laboral.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 0 0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 4 26
De acuerdo. 10 67
Totalmente de acuerdo. 1 7
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N° 7: Encuesta cuentan con la suficiente experiencia laboral.
Fuente: Tabla N° 7.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 7 y figura 7 de un total de 15 colaboradores de la MYPE
del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 74% que estan de acuerdo, que
los trabajadores cuentan con la suficiente experiencia laboral para el desempefio de
sus funciones, mientras el 26% de los encuestados estan ni de acuerdo, ni en

desacuerdo, por la falta de experiencia laboral.
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Tabla 8: Cuentan con la informacion adecuada para ejercer eficientemente sus
labores.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 3 20
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 5 33
De acuerdo. 6 40
Totalmente de acuerdo. 1 7
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N° 8: Encuesta cuentan con la informacidn adecuada para ejercer eficientemente sus labores.
Fuente: Tabla N° 8.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 8 y figura 8 de un total de 15 colaboradores de la MYPE
del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.ILR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 47% que estan de acuerdo, que
los trabajadores del Policlinico cuentan con la informacion adecuada para ejercer
eficientemente sus labores en cada area, mientras el 33% de los encuestados estan ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, por la falta de informacion y el 20% estd en

desacuerdo.

58



Tabla 9: El nivel de conocimiento se refleja en los resultados.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 0 0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 0 0
De acuerdo. 11 73
Totalmente de acuerdo. 4 27
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N° 9: Encuesta el nivel de conocimiento se refleja en los resultados.
Fuente: Tabla N° 9.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 9 y figura 9 de un total de 15 colaboradores de la MYPE
del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete
E.LLR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran que el 100% estan de acuerdo, que
el nivel de conocimiento de los trabajadores se refleja en los resultados de las

actividades cotidianas.
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Tabla 10: Equipos tecnologicos para brindar un servicio confiable.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 0 0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 1 7
De acuerdo. 8 53
Totalmente de acuerdo. 6 40
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N° 10: Encuesta equipos tecnolégicos para brindar un servicio confiable.
Fuente: Tabla N° 10.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 10 y figura 10 de un total de 15 colaboradores de la
MYPE del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente —
Canete E.IR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 53% que estan de
acuerdo, que el policlinico cuenta con los equipos tecnoldgicos para brindar un
servicio confiable, mientras el 40% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y

finalmente el 7% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla 11: Instalaciones adecuadas para brindar un servicio oportuno.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 0 0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 2 13
De acuerdo. 10 67
Totalmente de acuerdo. 3 20
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 11: Encuesta instalaciones adecuadas para brindar un servicio oportuno.
Fuente: Tabla N° 11.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 11 y figura 11 de un total de 15 colaboradores de la
MYPE del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente —
Caniete E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 87% que estan de
acuerdo, que el centro médico cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un

servicio oportuno y el 13% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla 12: Uniforme adecuado para las atenciones.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 0 0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 0 0
De acuerdo. 11 73
Totalmente de acuerdo. 4 27
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 12: Encuesta uniforme adecuado para las atenciones.
Fuente: Tabla N° 12.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 12 y figura 12 de un total de 15 colaboradores de la
MYPE del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente —
Caniete E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran que el 100% estdn de
acuerdo, que el personal del policlinico cuenta con uniforme adecuado para la

atencion de los pacientes.
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Tabla 13: Lista de comprobacion para minimizar errores.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 4 27
En desacuerdo. 11 73
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 0 0
De acuerdo. 0 0
Totalmente de acuerdo. 0 0
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 13: Encuesta lista de comprobacion para minimizar errores.
Fuente: Tabla N° 13.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 13 y figura 13 de un total de 15 colaboradores de la
MYPE del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente —
Cafiete E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 100% que estan en
desacuerdo, que las diversas areas realizan sus listas de comprobacion para

minimizar errores.
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Tabla 14: Realiza auditorias internas para obtener resultados.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 5 33
En desacuerdo. 5 33
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 1 7
De acuerdo. 3 20
Totalmente de acuerdo. 1 7
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

Li.

TOTALMENTE NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 14: Encuesta realiza auditorias internas para obtener resultados.
Fuente: Tabla N° 14.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 14 y figura 14 de un total de 15 colaboradores de la
MYPE del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente —
Caniete E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 66% que estan en
desacuerdo, que el centro médico realiza auditorias internas para obtener resultados
favorables y eficientes, mientras el 27% de los encuestados estan de acuerdo y

finalmente el 7% ni de acuerdo, ni desacuerdo.
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Tabla 15: Utilizan eficientemente los recursos materiales en las diversas areas.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 7
En desacuerdo. 2 13
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 3 20
De acuerdo. 9 60
Totalmente de acuerdo. 0 0
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 15: Encuesta utilizan eficientemente los recursos materiales en las diversas areas.
Fuente: Tabla N° 15.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 15 y figura 15 de un total de 15 colaboradores de la
MYPE del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente —
Caniete E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 60.0% que estan de
acuerdo, que los trabajadores utilizan eficientemente los recursos materiales en las
diversas areas, mientras el 20.0% de los encuestados estan ni de acuerdo, ni en

desacuerdo y finalmente el 13.3% esta en desacuerdo.
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Tabla 16: La oferta del servicio.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 1 6
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 0 0
De acuerdo. 10 67
Totalmente de acuerdo. 4 27
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 16: Encuesta la oferta del servicio.
Fuente: Tabla N° 16.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 16 y figura 16 de un total de 15 colaboradores de la
MYPE del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente —
Canete E.IR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 67% que estan de
acuerdo, que la oferta del servicio esta acorde con lo que solicita el cliente, mientras
el 27% de los encuestados estan en totalmente de acuerdo y finalmente el .6% estan

en desacuerdo.
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Tabla 17: Encuestas a favor del cliente.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 6 40
En desacuerdo. 6 40
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 1 7
De acuerdo. 1 7
Totalmente de acuerdo. 1 6
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N2 17: Encuesta encuestas a favor del cliente.
Fuente: Tabla N° 17.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 17 y figura 17 de un total de 15 colaboradores de la
MYPE del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente —
Cafiete E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran que el 80% estan en
desacuerdo, que el centro médico realiza encuestas a favor del cliente sobre el
servicio brindado, mientras el 13% de los encuestados estan de acuerdo, y el 7%

estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla 18: Satisfaccion de las expectativas de los clientes.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 0 0
En desacuerdo. 2 13
Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 8 54
De acuerdo. 3 20
Totalmente de acuerdo. 2 13
total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del policlinico San Vicente, 2019.

TOTALMENTE EN NI DE DE ACUERDO. TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO. ACUERDO, NI DE ACUERDO.
DESACUERDO. DESACUERDO.

Figura N° 18: Encuesta satisfaccion de las expectativas de los clientes.
Fuente: Tabla N° 18.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 18 y figura 18 de un total de 15 colaboradores de la
MYPE del sector servicios, rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente —
Caniete E.LR.L”, San Vicente - cafiete, 2019, consideran el 54% que estan ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, que el centro médico cumple con la satisfaccion de las
expectativas de los clientes, porque desconocen de dicha informacion, mientras el

33% de los encuestados estan de acuerdo, y el 13% estan en desacuerdo.
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5.2 Analisis de resultados (discusiones)

Segun el objetivo general elaborar la propuesta de mejora del desempefio laboral
para la gestion de calidad en la micro y pequefias empresas del sector salud, caso:
“Policlinico San Vicente — Cafiete E.LR.L”, San Vicente — cafiete — 2019, es la de
Realizar reuniones técnicas con todo el cuerpo médico antes, durante y después de
las actividades cotidianas, elaborar programas de capacitaciones con temas de
acuerdo a las necesidades del cuerpo médico, motivar a los colaboradores cada fin de
mes realizando, almuerzo de confraternidad y premiando al mejor trabajador del mes,
ejecutar auditorias internas y llevar acabo encuestas de satisfaccion del servicio
brindado. Dicha informacion se puede comparar con lo encontrado por Fernandez
(2017), en su tesis “Propuesta d un plan de mejora, basado de gestion por procesos,
para incrementar la productividad en la empresa distribuciones A&B ”, concluye
que el diagndstico de la empresa donde se encontraron que el equipo ablandador no
cuenta con un tanque sal, no cuenta con un plan de mantenimiento de equipos, no
planifica sus ventas, los pedidos son atendidos con retraso, no realiza una cotizacion
de proveedores para realizar una compra. Esta afirmacion podemos comparar con lo
encontrado por Chiavenato (2002), afirm6 que la capacitacion es una herramienta
que tiene como propadsito transmitir conocimientos y actitudes necesarias de acuerdo
a un plan para solucionar problemas y tomar decisiones. Del anterior podemos

mencionar que la capacitacion permite mejorar el desempefio de ciertas areas.

Segun el objetivo especifico N°1, describir las caracteristicas del desempefio

laboral de la micro y pequefias empresas del sector servicios salud, caso: “Policlinico

San Vicente — Carfete E.ILR.L”, San Vicente de Caiiete, 2019, de los resultados
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obtenidos la mayoria de los encuetados opinan desconocer sobre la facilidad de
adaptacion en el trabajo grupal e individual, de igual manera los trabajadores opinan
que no se apoyan mutuamente en actividades diversas para llegar a los objetivos
organizacionales, informacion que se puede comparar con lo encontrado por

Granero (2015), en su tesis titulada “Calidad de la vida laboral de las enfermeras
Evaluacion y propuesta de mejora”, concluyd que las enfermeras que valoraron
mejor sus condiciones de trabajo, expresaron una vision de su trabajo en términos
asociados al cuidado, eficacia, buenas relaciones sociales, compafierismos,
compromiso y responsabilidad, con estos resultados podemos afirmar que el
desempefio laboral es eficiente cuando se trabaja coordinadamente en equipo. Por
otro lado, Stoner (2014), define globalmente que el desempefio laboral es la manera
como los miembros de la organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar metas
comunes, sujetos a las reglas basicas establecidas con anterioridad. (pag.165).

Segun el objetivo especifico N°2 determinar las caracteristicas, de gestion de
calidad de la micro y pequefias empresas del sector salud, caso: “Policlinico San
Vicente — Cafiete E.ILR.L”, San Vicente de Cafete, 2019, segun los resultados
obtenidos la mayoria de los trabajadores desconocen sobre el uso de las listas de
comprobacién para minimizar errores, de igual manera la mayoria desconoce que el
centro médico realiza auditorias internas para obtener resultados favorables y
eficientes, informacion que tiene concordancia con lo encontrado por Ramirez
(2019), en su tesis titulada “Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector comercial, rubro joyeria distrito de
Calleria, 2019”, concluy6 que la eficacia de los procesos administrativos tiene

relacion con la gestion de calidad porque cada proceso desarrollado dentro de las
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MYPES brinda calidad de los servicios, de lo anterior podemos decir que existe un
desconocimiento por parte de la gerencia sobre el tema del proceso administrativo.
Por otro lado, Cuatrecasas, (2017) define que la gestion de calidad es conjunto de
caracteristicas que poseen un producto o servicio, asi como su capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario.

Segun el objetivo especifico N°3 determinar la propuesta de mejora del
desempefio laboral de la micro y pequefias empresas del sector salud, caso:
“Policlinico San Vicente — Caiiete E.ILR.L”, San Vicente de Cafiete — 2019, Segun el
cuestionario aplicado a los colaboradores las deficiencias a mejorar en este
establecimiento es el trabajo en equipo, ya que existe poca comunicacion entre los
encargados de cada area, para lo cual se sugiere realizar capacitaciones, reuniones
técnicas constantemente y realizar auditorias semestrales, informacion que tiene
concordancia con lo encontrado segun Fernandez (2017), en su tesis “Propuesta d un
plan de mejora, basado de gestion por procesos, para incrementar la productividad
en la empresa distribuciones A&B”. Donde concluye que el diagndstico del estado
actual de la empresa donde se encontraron que el equipo ablandador no cuenta con
un tanque sal, no cuenta con un plan de mantenimiento de equipos, no planifica sus
ventas, los pedidos son atendidos con retraso, no realiza una cotizacion de
proveedores para realizar una compra, de lo anterior podemos mencionar que la
propuesta de mejora ayuda a detectar las debilidades de las diferentes areas y

proponer planes de mejora.
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VI.- CONCLUSIONES

Elaborar la propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad
en la micro y pequefias empresas del sector salud, caso: “Policlinico San Vicente —
Cafiete E.LR.L”, San Vicente — cafiete — 2019. Se concluye que el centro médico
debe realizar reuniones técnicas con todo el cuerpo médico antes, durante y después
de las actividades cotidianas. Elaborar programas de capacitaciones con temas de
acuerdo a las necesidades del cuerpo médico. Motivar a los colaboradores cada fin de
mes realizando, almuerzo de confraternidad y premiando al mejor trabajador del mes.
Ejecutar auditorias internas. Llevar acabo encuestas de satisfaccion del servicio
brindado.

Segun el objetivo especifico N°1, describir las caracteristicas del desempefio
laboral de la micro y pequeiias empresas del sector servicios salud, caso: “Policlinico
San Vicente — Cafiete E.I.LR.L”, San Vicente de Cafete, 2019: Las caracteristicas del
desempefio laboral podemos decir que son los siguientes: Adaptabilidad porque se
refiere a la capacidad de expresar sus ideas de manera efectiva ya sea en grupo o
individual, Iniciativa, porque se refiere a la intencion de influir activamente sobre los
acontecimientos para alcanzar objetivos, Conocimiento porque se refiere el nivel
alcanzado de conocimientos técnicos y profesionales en areas relacionados con su
area de trabajo, Trabajo en equipo porque se refiere a la capacidad de desenvolverse

eficazmente en equipo de trabajo para alcanzar las metas de la organizacion.
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Segln el objetivo especifico N°2 determinar las caracteristicas, de gestion de
calidad de la micro y pequenas empresas del sector salud, caso: “Policlinico San
Vicente — Canete E.LLR.L”, San Vicente de Carete, 2019. Las principales
caracteristicas de gestion de calidad que se encontrd, es que mejora, gestiona y
controla los procesos, desarrollado por la organizacion y su interaccion con el resto
de los procesos. Garantiza el cumplimiento de los requisitos de los clientes, Al ser el
elemento de entrada para el disefio y definicion de los procesos productivos.
Aumenta la relacion y control de los proveedores, con el objeto de garantizar la
correcta prestacion de servicio. Seguimiento y medicion de procesos, a través de
indicadores disefiados para los procesos.

Segun el objetivo especifico N°3 determinar la propuesta de mejora del
desempefio laboral de la micro y pequefias empresas del sector salud, caso:
“Policlinico San Vicente — Caiiete E.ILR.L”, San Vicente de Cafiete — 2019, Segun el
cuestionario aplicado a los colaboradores, se debe realizar capacitaciones, reuniones
técnicas constantemente y realizar auditorias internas para detectar las amenazas y
oportunidades como también las debilidades y fortalezas, ademas se sugiere realizar

encuestas después de cada atencion.
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PROPUESTA DE MEJORA
Propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad de la micro y

pequefia empresa del sector salud, caso: “Policlinico San Vicente — 2019”.

Introduccion:

En el presente plan de trabajo se propone realizar programas, capacitaciones,
reuniones técnicas e incentivos a los colaboradores para que mejoren en su area de
trabajo. Para ello se necesitara la cooperacion de la parte gerencial (Duefios), ya que
la disposicion o apoyo de ellos permitira que la propuesta tendra resultados positivos,

ademas de ello tendra un buen impacto favorable para la institucion.

Obijetivos:
Elaborar una propuesta de mejora en el desempefio laboral para gestion de calidad

del “Policlinico San Vicente”.

Prepuesta de mejora:
Para Obtener resultados favorables, los duefios deben seguir las propuestas:
v Realizar reuniones técnicas con todo el cuerpo médico antes, durante y
después de las actividades cotidianas.
v’ Elaborar programas de capacitaciones con temas de acuerdo a las necesidades
del cuerpo médico.
v" Motivar a los colaboradores cada fin de mes realizando, almuerzo de
confraternidad y premiando al mejor trabajador del mes.

v’ Ejecutar auditorias internas.
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v Llevar acabo encuestas de satisfaccion del servicio brindado.

Conclusion:

De lo anterior podemos concluir que todas las propuestas de mejora ayudaran al
desempefio de los colaboradores en sus puestos de trabajo, por lo que se sugiere su
pronto elaboracién y su ejecucion. Para poder medir el cumplimiento de las
actividades que se plantea en el plan de mejora, de debe realizar el check blease, se
realizard encuestas de satisfaccion por parte de los clientes y ademas de ello se
tomara en cuenta los ingresos y egresos como parte del progreso de la propuesta de

mejora recomendada.
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PROPUESTA DE MEJORA

PROPUESTA DE OBJETIVOS TIEMPO | INDICADOR DE META PRESUPUESTO | RESPONSABLE
MEJORA MEDICION
Reuniones  técnicas | Describir las
con todo el cuerpo | funciones a realizar
médico  antes, vy |antesy después de la -Eficienciaensu | Lograr en un
después de las | jornada laboral para labor. 90% el Medico Ocupacional
actividades mejorar el | 20 minutos. compromiso Recursos y Administrador.
cotidianas. desempefio  laboral -Apoyo a los con sus
en el policlinico San Comparieros. funciones. propios.
Vicente 2020.
Programas de | Describir el plan de -Nivel de
capacitaciones  con | capacitacion sobre el conocimiento de
temas de acuerdo a las | desempefio  laboral la tarea. Contar con
necesidades del | (Caracteristicas, profesionales
cuerpo médico. elementos, factores, | Mensual. | -Resultado. altamente Recursos Gerente general.
etc.) en el policlinico competitivos.
San Vicente 2020. -Toma de propios.
decisiones.
Motivacion a los | Planear actividades -Nivel
colaboradores. de confraternidad y Comunicacioén. Elevar el
premiar al mejor desempefio Recursos Administrador.
trabajador del mes - Adaptabilidad al | laboral un 70%.
del policlinico San| Mensual. | cambio. propios.

Vicente 2020.

-Resultado.
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Auditorias internas.

Disefiar auditorias

-Actividades de

internas en el Semestral. | calificacion. Mejorar los
policlinico San diferentes Recursos Administrador.
Vicente 2020. -Lista de procesos en
comprobacion. 70%. propios.
Encuestas de | Elaborar y ejecutar
satisfaccion del | encuestas de -Calidad de
servicio brindado. satisfaccion del servicio. Cumplir en la
Servicio brindado Diario. satisfaccion del
dirigido a los -Satisfaccion del | cliente en un | Recursos Administrador.
clientes del cliente. 70%.
policlinico San propios.
Vicente.
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ANEXOS:

Anexo N° 1.- Consentimiento informado.

| | .
| -. Jr. Santa Rita 265 - 200 San Vicents

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CARNETE
“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD™

Caftete, 07 de febrero del 2020

Sra.:

REYES AYBAR LUZ CRISTINA
REPRESENTANTE LEGAL

POLICLINICO SAN VICENTE — CANETE E.LRL.

Lresenie. -
D mi expecin! consideracian:

Por medto del presente le bago Negar mi cordial satwdo y @ la vz presento al backilicer
AMAYA SUENG VICTOR HUGO con DNI N° $4772021 codigo 251TI40014, de la £F
Admimivirocidn, quien acrsalmenie se encmemaing desarroliando el taller de tesis para titulocidn en

exdiz casa de estwmdios

Por ello solicite a su despoche la asorizacion para recabar Informacidn respecto a su
representada gue serd wtitizade twicamente con fimes ciemificos académicos pava la investigacion
Gue se encuvnara desaryoliawdo, denowimodko

“PROPUESTA DE MEJORA DE DESEMPENO LABORAL PARA LA GESTION DE
CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENA EMPRESA DEL SECTOR SALUD, CASO:
POLICLINICO SAN VICENTE ~ CANETE ELRL., SAN VICENTE, 2019™.

Estimado le brinde las focilklades que ol cavo regwiere, exprese mi profundo agradecimienio

Atentawenie,
POLICUINICO SAN VICENTE - CARETE E[RL
RUC 20550415821 i
. [ Do Ln Gz
GeRenTe . CTUSTINA
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Anexo N° 2.- Instrumento de recoleccién de datos.

7
<
&
~ ©

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DEL DESEMPENO LABORAL Y GESTION DE

CALIDAD EN EL POLICLINICO SAN VICENTE - CANETE -

La presente encuesta tiene como objetivo conocer la relacion del desempefio laboral

E.ILR.L

y gestion de calidad en el Policlinico San Vicente de Cafiete E.I.R.L.

Instrucciones: Buenos dias estimados, soy estudiante de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote a través del presente cuestionario, les presento una lista de
preguntas para lo cual necesito de su participacion y lean detenidamente
respondiendo con toda sinceridad. Para ello se debe tener en cuenta la siguiente
escala.

Valor 1: Completamente en desacuerdo.
Valor 2: Desacuerdo.

Valor 3: Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
Valor 4: De acuerdo.

Valor 5: Completamente de acuerdo.

Marque con un aspa (X) dentro del recuadro segun corresponda:

N° DESEMPENO LABORAL ESCALA
11234
1 Los Trabajadores del policlinico San Vicente de Cafiete
&) . o
: E.I.R.L logran el cumplimento de las normas y politicas
o de la empresa.
2 ,f 9,: Los trabajadores del Policlinico son flexibles a los
% cambios repentinos en los horarios laborales.
3 a Los trabajadores del Policlinico se integran con facilidad
< en el trabajo grupal e individual.
4 Los trabajadores expresan con claridad sus puntos de
<>‘: vista para cumplir los objetivos organizacionales.
5 = Los trabajadores tienen decision propia al momento de la
< | ejecucion de sus labores.
6 (E) Los trabajadores se apoyan mutuamente en actividades

diversas para llegar a los objetivos organizacionales.
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7 Los trabajadores cuentan con la suficiente experiencia
laboral para el desempefio de sus funciones.

8 E Los trabajadores del Policlinico cuentan con la
E informacion adecuada para ejercer eficientemente sus
= labores en cada area.

9 O | El nivel de conocimiento de los trabajadores se refleja en
<23 los resultados de las actividades cotidianas.
@)
O

GESTION DE CALIDAD

10 El policlinico cuenta con los equipos tecnoldgicos para
0 brindar un servicio confiable.

11 E 1| El centro médico cuenta con las instalaciones adecuadas
Z 0—3' para brindar un servicio oportuno.

12 % | El personal del policlinico cuenta con uniforme adecuado
L <Z( para la atencion de los pacientes.
W~

13 " Las diversas areas realizan sus listas de comprobacion
&) para minimizar errores.

14 5 3| El centro médico realiza auditorias internas para obtener
= | resultados favorables y eficientes.

15 A 8 Los trabajadores utilizan eficientemente los recursos
O a| materiales en las diversas areas.

16 La oferta del servicio estd acorde con lo que solicita el
= | cliente.

17 3 k| El centro médico realiza encuestas a favor del cliente
o) E sobre el servicio brindado.

18 = = | El centro médico cumple con la satisfaccion de las
w o

expectativas de los clientes.
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Anexo N° 3.- Registro de REMYPE.

11172020

AN By
o u,

ﬁ

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

PERU | Ministerio de Trabajo REMYPE

y Promocion del Empleo | Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
(Desde el 20/10/2008)
- |RESOLUCION|| FECHADE

N°DERUC.| RAZON SOCIAL Sﬂl‘;.E‘IgLT&UD ESTADO/CONDICION 1(:}1;]']:2(1;?[&3](1}]:{')11 Sl:{g?ggv | OFICIO BAJAS

i DGPE CANCELACION

POLICLINICO SAN
- - . ACREDITADO COMO

2053 2 J - 1 712/ R R
20332413621 'KTCENE?REANETE 301112018 MICRO EMPRESA 0711272018 |[ACREDITADO

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015
(Hasta el 19/10/2008)

N°DE RUC. | RAZON SOCTAL I ESTADO | FECHA
NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA
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Anexo N° 4.- Fotografias de la ejecucion del instrumento.

Foto N°1: Aplicacion de la encuesta. Foto N°2: Aplicacion de la encuesta.

Foto N°4: Aplicacion de la encuesta.
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Foto N°5: Aplicacién de la encuesta. Foto N°6: Aplicacién de la encuesta.

Foto N°7: Aplicacién de la encuesta. Foto N°8: Aplicacién de la encuesta
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