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Resumen

La presente tesis, tuvo por objetivo general establecer los beneficios de la gestion
de calidad y la eficacia de los procesos administrativos en las mypes del rubro clinicas
en el distrito de Calleria en el afio 2019. Evidenciandose su rentabilidad en el mercado.
La metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental —
transversal, aplicando una encuesta de 29 preguntas, a una muestra de 9 clinicas,

exponiendo los resultados:

Del microempresario: 66.67% tienen mas de 50 afios de edad, 100% son

masculinos con formacion universitaria.

De la gestion de calidad: 88.89% llevan mas de 7 afios en el mercado, 44.44%
méas de 10 empleados, 88.89% gestionan bajo la filosofia de la mejora continua,
administra con herramientas de gestion, aplican analisis FODA y/o PEST y tienen plan
de marketing, 77.78% ofertan mas de 10 especialidades, 100% tienen laboratorio de
analisis clinicos y equipos de diagnéstico por imagenes, 77.78% tienen farmacia,
55.56% ambulancia, 100% mide entre buena y muy buena el grado de satisfaccion de

los clientes.

De los procesos administrativos: 100% definieron su organigrama, mision,
vision, valores y objetivos, 77.78% plan estratégico y plan operativo, 100% cumple
mas del 50% de la planeacion, revisando los planes de trabajo mensual vy
trimestralmente, responsabilidad del administrador y el gerente 33% respectivamente,
100% incremento sus ingresos en los Gltimos afios, 77.78% evalla indicadores de
desempefio y produccion, 33.33% usa consultorias externas para la mejora continua,
77.78% se organiza por areas, 100% tienen manual de funciones, 88.89% asignaron
funciones a los empleados, reconociendo su desempefio y motivandolos, 100%

capacita al personal mensual y anualmente.

Palabras claves: Gestion de calidad y Procesos administrativos.




Abstract

The main objective of this thesis was to establish the benefits of quality
management and the efficiency of administrative processes in the mypes of the clinical
sector in the district of Calleria in 2019. Evidence of its profitability in the market. The
research methodology was quantitative, non-experimental - transversal design,

applying a survey of 29 questions, to a sample of 9 clinics, exposing the results:

Of the microentrepreneur: 66.67% are over 50 years old, 100% are male with

university education.

Of the quality management: 88.89% have been in the market for more than 7
years, 44.44% more than 10 employees, 88.89% manage under the philosophy of
continuous improvement, manage with management tools, apply SWOT and / or PEST
analysis and have marketing plan, 77.78% offer more than 10 specialties, 100% have
a laboratory for clinical analysis and diagnostic imaging equipment, 77.78% have a
pharmacy, 55.56% ambulance, 100% have a good or very good degree of customer

satisfaction .

Of the administrative processes: 100% defined their organizational chart,
mission, vision, values and objectives, 77.78% strategic plan and operational plan,
100% met more than 50% of the planning, reviewing the monthly and quarterly work
plans, responsibility of the administrator and the manager 33% respectively, 100%
increase their income in recent years, 77.78% evaluate performance and production
indicators, 33.33% use external consultancies for continuous improvement, 77.78%
are organized by areas, 100% have functions manual, 88.89% assigned functions to
the employees, recognizing their performance and motivating them, 100% trains the

employees monthly and annually.

Keywords: Quality management and administrative processes.
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l. Introduccion

La gestion de calidad y los procesos administrativos son temas de gran
importancia para las mypes del sector servicio, rubro clinicas; lo que les ha permitido
lograr sus objetivos con la satisfaccion de sus clientes, considerandolos en sus
estrategias para posicionarse en el mercado para incrementar sus ingresos y ser
rentables.

En el presente trabajo de investigacion se presenta informacién recabada y
procesada, que ayuda a entender lo que se afirma en el parrafo anterior:

En el Capitulo I, se caracteriza el problema, sus objetivos y su justificacion.

En el Capitulo I1, se hace la revision de la literatura, presentando antecedentes
nacionales e internacionales que seran confrontados en la discusién, con los resultados
de la aplicacion del instrumento, las bases tedricas y el marco conceptual de la
investigacion.

En el Capitulo 11, se presenta la hipétesis de la investigacion.

En el Capitulo 1V, se describe la metodologia de la investigacion, su disefio, la
poblacion y la muestra, la operacionalizacion de variables, la técnica de recoleccion
de datos, la matriz de consistencia y el principio ético.

En el Capitulo V, se muestran los resultados y el andlisis de la aplicacion del
instrumento, lo que se aprecia en el resumen y abstract, asi mismo la discusion de
resultados y un plan de mejora continua.

En el Capitulo VI y VII, se presentan las conclusiones y recomendaciones
respectivamente.

Por ultimo, las referencias bibliograficas y los anexos.



1.1. Planteamiento de la investigacién

1.1.1. Planteamiento del problema:

Hoy en dia, la poblacion requiere mejores servicios de atencion en salud,
contando con clinicas de diversos tipos: salud ocupacional o integrales en servicios de
salud, odontoldgicas, maternos y otras especialidades. En esta oportunidad solo
trataremos el primer tipo, los que han adquirido gran demanda en el mercado nacional,
siendo la 3ra. opcion para tratar sus males, como lo demuestra el INEI en su Informe
Técnico N°2 Condiciones de Vida en el Perud (1er. Trimestre 2018). Lo que resulta de
la iniciativa de emprendedores que optaron por este rubro, logrado sus objetivos como

empresarios.

1.1.2. Caracterizacion del problema

El crecimiento acelerado de la region Ucayali desde su fundacién como
departamento en el afio 1980, en especial del distrito de Calleria y la ciudad de
Pucallpa, ha aumentado la demanda por los servicios de atencién en salud,
sobrepasando en algunas temporadas la capacidad resolutiva de los principales
establecimientos de salud como son el Hospital Regional de Pucallpa y el Hospital
Amazonico de Yarinacocha. Es asi que la necesidad de tener mejor atencion, variada
cartera de servicios (especialidades) y exadmenes médicos modernos para el
diagnostico de los pacientes, ha sido oportunidad para la apertura de micros y pequefias
empresas del sector servicio, rubro clinicas, que aplicando estrategias con un eficaz

proceso administrativo ofrecen servicios personalizados con mejor equipamiento y el



uso de tecnologias para garantizar la calidad de sus servicios y la preferencia de sus

clientes bajo la supervision de SUSALUD.

1.1.3. Enunciado del problema
¢Permitira la aplicacion de los procesos administrativos en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro clinicas en el distrito de Calleria, afio 2019; una

efectiva gestion de calidad?

1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general
Establecer los beneficios de la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas en

el distrito de Calleria, afio 2019.

1.2.2. Objetivos especificos
o Determinar, si la aplicacion de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro clinicas en el distrito de Calleria, afio 2019,

garantizara la calidad de los servicios ofertados de las empresas.

o Determinar, si los procesos administrativos en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro clinicas en el distrito de Calleria, afio 2019, garantizara

el éxito sostenido de las empresas.



1.3.  Justificacion de la Investigacion

La justificacion del proyecto de investigacion esta relacionada a los criterios
que toman en cuenta las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas
en el distrito de Calleria, afio 2019; para mejorar la calidad de los servicios que ofrecen
a los usuarios o clientes, teniendo como origen la aplicacion efectiva de los procesos
administrativos, involucrando a toda la organizacion a fin de cumplir con la misién y
acercarse a la vision de la institucion, aprovechando las necesidades que el mercado

demande.



1. Revisién de la literatura

2.1.  Antecedentes
Haciendo uso de fuentes de investigacion a través del internet se encontraron
y consultaron diversos trabajos de investigacion, analogos o similares al tema del

proyecto de investigacion, los que se mencionan a continuacion:

2.1.1. Internacional

De La Rosa, S., Arregoces, A. (2015). Disefio de un Plan de Mejoramiento
Administrativo para los departamentos de Compra, Logistica y Recursos Humanos,
de la Empresa BUZCA S.A. Tesis presentada para obtener el Titulo de Administradores
de Empresa, en la Universidad de Cartagena, Facultad de Ciencias Econdémicas,
Programa de Administracion de Empresas, Cartagena - Colombia. Su objetivo general
busca evaluar los procesos de los departamentos en mencion, proponiendo una cultura
organizacional dirigida al mejoramiento continuo y al uso eficiente de los recursos. La
investigacion fue de tipo descriptiva, el instrumento para la recoleccion de informacion
fue una encuesta elaborada por las fases que comprenden el proceso administrativo
(planeacion, organizacion, direccién y control), a una muestra de 15 empleados que
laboran en estos departamentos, llegando a varias conclusiones como la creacién de
un departamento de planificacion para el disefio de planes efectivos, actualizar los
manuales de funciones y procedimientos, definir medidas de control interno, medir el
rendimiento individual del empleado a través de estandares de desempefio asi como el

reconocimiento a su esfuerzo mediante incentivos.



Toledo, T. M., Mite, V. J. (2015). Evaluacion de la Gestion Administrativa y
Disefio de un Modelo de Mejoramiento de la Calidad en la Administracion del
Hospital Mariana de JesUs. Proyecto de Tesis que se presenta como requisito para
optar por el Titulo de Ingenieria Comercial, en la Universidad de Guayaquil, Facultad
de Ciencias Administrativas, Carrera de Ingenieria Comercial, Guayaquil - Ecuador.
Tuvo como objetivo general diagnosticar y determinar las deficiencias de la gestion
administrativa y disefiar un modelo de gestion, planificacion, mejora y control de los
recursos del Hospital Mariana de Jesus que permita brindar un servicio integral y de
calidad a sus usuarios. La investigacién fue de tipo descriptiva, utilizando una encuesta
dirigida a 57 trabajadores administrativos del hospital. Obteniendo las siguientes
conclusiones: la gratuidad de los servicios incremento los usuarios del hospital, el
personal desconoce las politicas institucionales, la falta de incentivos y
reconocimiento desmotiva al personal, los procesos administrativos se aplican sin un
plan estratégico que permita aumentar su eficiencia y eficacia en la administracion de
los recursos. Recomendando elaborar, evaluar y hacer seguimiento del plan
estratégico, involucrando al personal para lograr los objetivos y programando
presupuesto para cada area segun sus necesidades, medir la gestion en funcion a
indicadores y un sistema de auditoria como parte del plan estratégico, debe
implementar un plan de capacitacion reconociendo el talento humano, sefializar el

hospital y crear la pagina web.

Piedrasanta, M. L. (2014). Servicio al cliente en Clinicas Médicas
Odontoldgicas de la ciudad de Quetzaltenango. Tesis previa a conferirle en el grado

académico de Licenciada, el titulo de Administradora de Empresas, en la Universidad



Rafael Landivar, Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales, Campus de
Quetzaltenango, Quetzaltenango — Guatemala. Teniendo como objetivo general:
analizar como es el servicio al cliente en las clinicas médicas odontolégicas de la
ciudad de Quetzaltenango. La investigacion fue de tipo descriptivo, teniendo en cuenta
las 65 clinicas odontolégicas de la ciudad, aplicando una entrevista individual dirigida
a 60 médicos odont6logos, y la aplicacion de un cuestionario a 59 colaboradores y 196
usuarios o pacientes. Llegando a las siguientes conclusiones: del servicio al cliente
37% considera que es excelente en funcion a la calidad del servicio, la puntualidad y
organizacion de las clinicas, como también por los equipos que cuenta y los materiales.
Otros porcentajes estan distribuidos entren muy bueno, bueno y regular, al no tener en
cuenta la opinidn del cliente, larga espera y equipos antiguos, sin embargo, la mayoria
observa buen trabajo en equipo. Recomendando trabajar la mejora continua, mejorar
la comunicacion con los clientes, disefiar estrategias para lograr la satisfaccion de los
clientes, establecer métodos para evaluar la calidad del servicio, reunirse
frecuentemente con el personal para conocer sus opiniones y capacitarlos, resolver con

prontitud las quejas o reclamos de los clientes.

2.1.2. Nacional

Araujo, E. J. (2017). Proceso Administrativo del Instituto Nacional de
Enfermedades Neopléasicas - Lima, 2017. Tesis para optar el Grado Académico de:
Maestro en Gestion Publica, en la Universidad Cesar Vallejo, Escuela de Posgrado,
Peru - 2017. El objetivo principal fue determinar el nivel del proceso administrativo
del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas. La investigacion fue del tipo

descriptivo, haciendo uso de una encuesta como instrumento de recoleccion de



informacidn, dirigida a una muestra de 110 personas conformada por trabajadores del
INEN, llegando a las siguientes conclusiones: el nivel del proceso administrativo es
insuficiente al evaluarse las opiniones de los encuestados por cada elemento que lo
conforma. Recomendando elaborar con anticipacién los documentos normativos
referidos a la planificacion involucrando a todas las unidades organicas y sus
integrantes, recomiendan estandarizar las modalidades de contratos del personal,
suprimiendo los servicios de terceros y garantizando su continuidad y capacitaciones,

sugiere actualizar e implementar un sistema de control interno.

Ocampos, L. E., Valencia, S. T. (2017). Gestién Administrativa y la Calidad
de Servicio al usuario, en la Red Asistencial EsSalud-Tumbes, 2016. Tesis de Pregrado
para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad
Nacional de Tumbes, Facultad de Ciencias Econdmicas, Escuela Profesional de
Administracion, Tumbes — Per0, 2017. El objetivo principal fue determinar la relacion
entre la gestién administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Red Asistencial
EsSalud-Tumbes, en el afio 2016. La investigacion fue de tipo descriptivo, disefio no
experimental, aplicando una encuesta a una muestra de 39 trabajadores administrativos
de la Red Asistencial EsSalud-Tumbes, llegando a la siguiente conclusion: que existe
relacion directa moderada entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
desde el punto de vista de los trabajadores administrativos luego del analisis de los
procesos administrativos, recomendando a los responsables de las unidades
administrativas capacitar al personal, difundir el manual de organizacion y funciones,

mejorar los sistemas informaticos de gestion hospitalaria, administrativo y logistico



para reducir la demora en el procesamiento de la informacién y supervisar los servicios

médicos asi como los servicios terciarizados, para mejorar la calidad de los servicios.

Meca, Z. M. (2016). Caracterizacion del Control Interno Administrativo en
las Clinicas Privadas del Per(. Caso: Clinica Internacional SA. Piura, 2015. Tesis
para optar el Titulo de Contador Publico en la Universidad Catlica Los Angeles de
Chimbote - ULADECH, Facultad de Ciencias Contables Financieras y
Administrativas, Escuela Profesional de Contabilidad, Piura - Perd. El objetivo general
fue describir las principales caracteristicas del control interno administrativo de las
clinicas privadas del Peri y de la clinica Internacional S.A. Piura, 2015. La
investigacion fue de tipo descriptivo, disefio no experimental, donde se aplico la
encuesta-entrevista como instrumento de recoleccion de informacion, realizado al
gerente y/o representante legal. Teniendo como conclusién que la clinica Internacional
cuenta con manual de organizacion y funciones y donde cada personal conoce sus
actividades, la gerencia constantemente evalGa el cumplimiento de las politicas de
trabajo para el cumplimiento de los objetivos, se realizan inventarios fisicos de los
suministros médicos y del kardex valorizado, el area de caja realiza arqueos diarios de
caja chica a diferentes areas, cada area debe proyectar sus gastos operativos anuales.

Recomendando la capacitacion constante del personal.

Arrascue, J. E., Segura, E. B. (2016). Gestion de Calidad y su Influencia en
la Satisfaccion del Cliente en la Clinica de Fertilidad del Norte “CLINIFER”
Chiclayo - 2015. Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en

Administracion, en la Universidad Sefior de Sipan, Facultad de Ciencias



Empresariales, Escuela Académico Profesional de Administracion, Pimentel - 2016.
El objetivo principal fue determinar la influencia que existe entre calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad del Norte “CLINIFER”. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y del tipo descriptivo, aplicando una
encuesta de 26 preguntas, dirigida a dos muestras conformadas por 9 trabajadores y 32
clientes, teniendo como resultado: 89% de promedio en la calidad de servicio, lo que
esta relacionado al equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias,
diagndsticos confiables y seguros, contar con personal uniformados e identificados,
atencion inmediata y el horario flexible. 97% es el nivel de satisfaccion del cliente, lo
que esta relacionado a la utilidad del servicio, a las expectativas y satisfaccion del
cliente, a los precios y la atencién personalizada. Concluyendo como estrategia:
realizar el mantenimiento de infraestructura, establecer protocolos de atencion al
cliente, capacitar al personal y brindar seguridad hospitalaria, todo con el objetivo de

mejorar la calidad en la atencion al cliente y su satisfaccion.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de calidad

De acuerdo al portal web iso9001calidad.com, la gestion de calidad es el
conjunto de acciones planificadas y sistematicas, necesarias para proporcionar la
confianza de que un producto o servicio va satisfacer los requisitos dados sobre la

calidad.
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El libro electrénico (e-book) 1SO 9001:2015 El Futuro de la Calidad, editado

por el portal ISOTools Excellence / 1ISOTools Perd, del autor Victor Noguez,

Director QB Consulting, Consultor de Modelos de Negocios, Redisefio de

Procesos, Transformacion de Negocios e Implementacion de Sistemas de

Gestidn desde 1995, presenta la nueva versién de la 1ISO 9001, como Norma

Internacional 1SO 9001:2015, detallando y analizando 7 principios:

1)

2)

3)

4)

El principio del enfoque al cliente

La gestion de calidad busca el éxito sostenido, satisfaciendo las
necesidades actuales y futuras del cliente, intentando sobrepasar sus
expectativas, creando més valor con cada interaccién con el cliente.

El principio de liderazgo

El logro de los objetivos en toda organizacion se da cuando existe unidad
de propdsito y direccidn, y esto solo lo establecen los lideres, alineando
las actividades de la empresa con sus estrategias, politicas, procesos y
recursos.

El principio de la participacion del personal

Una organizacion gestionada de manera eficaz y eficiente esté relacionada
a la importancia de contar con personas competentes que estén facultadas
y comprometidas con lograr los objetivos de la empresa, reconociendo,
empoderando y aumentando sus habilidades.

El principio del enfoque basado en procesos

La gestién de calidad se compone de procesos interrelacionados que

permiten optimizar el desempefio de las actividades de la empresa,

11



5)

6)

7)

obteniendo resultados afines y previsibles de una forma mas eficaz y
eficiente.

El principio de la mejora

Toda organizacion para lograr el éxito esta expuesta a cambios constantes,
internos y externos, debiendo mantener y poner énfasis en los niveles de
desempefio.

El principio de la toma de decisiones basada en la evidencia

Es un proceso complejo con cierto grado de incertidumbre, por el cual se
analiza, evalUa e interpreta datos e informacion obtenidas de diferentes
tipos de fuentes de entrada, El analisis objetivo e imparcial de la evidencia,
los hechos y los datos, conduce a una mayor confianza en la toma de
decisiones. Confiando en obtener el resultado deseado y esperado,
sabiendo la relacion causa y efecto por la decision tomada.

El principio de la gestion de las relaciones

Se refiere al trato existente entre/con las partes interesadas que van a
permitir alcanzar el éxito sostenido de la organizacion, como por ejemplo

con los: proveedores, clientes, socios, entidades y otros.

Asi mismo, algunos de los principales gurus o exponentes de la calidad hicieron

aportes referentes a la gestion de la calidad:

William Edwards Deming, (Fisico-Estadistico), nacido en EE.UU. el 14 de

octubre de 1900, su nombre esta asociado al desarrollo y crecimiento de Japon
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después de la Segunda Guerra Mundial. Sus principales aportes a la gestion de

la calidad son:

> Los 14 Puntos de Deming, plasmado en el libro Out of the Crisis (Salir de

la crisis), significo la base para la industria americana, representando un

norte para los negocios, protegiendo a los inversores y los trabajadores, los

que se detallan a continuacion:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Constante, busca mejorar el producto o servicio, para ser competitivos
en el rubro y generar puestos de trabajo.

Adoptar la nueva filosofia, la nueva era econdémica exige a los
directivos hacerse cargo del liderazgo y tomar “conciencia de la
calidad”.

Desistir, busca incluir calidad en los procesos de produccion y no
seguir dependiendo de la inspeccidn en masa para lograr la calidad.
Terminar con la rutina, dirigido a proyectar compras a largo plazo al
menor costo posible, envés de comprar en funcion al precio,
orientando a mantener una relacion de lealtad y confianza de un
proveedor por item.

Renovar continuamente, los sistemas de produccion, servicio y
planificacion, para lograr reducir los costos frecuentemente.
Disponer de capacitaciones, habituales en el trabajo.

Fomentar el liderazgo, en el personal que retna las condiciones por
sus habilidades, capacidades, aspiraciones y uso adecuado de su

criterio, para apoyar en la supervision y asistencia al personal.
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8)

9)

10)

11)

12)

13)

14)

Desechar el miedo y afadir confianza, buscando mejorar el
desempefio eficiente de los trabajadores.

Deshacer todos los obstaculos interdepartamentales, buscando la
articulacion de actividades entre ellas para lograr los objetivos de la
organizacion.

Eliminar las consignas de cero defectos, por ser el motivo de la baja
calidad y de la produccion.

Descartar las cuotas numéricas, fomentando el liderazgo.

Borrar los prejuicios, que impiden ver el desempefio del trabajado,
eliminando las evaluaciones continuas o las competencias
interpersonales que crean conflictos.

Instaurar un plan consistente, de educacion y auto — mejora, para
aumentar la autoestima del trabajador.

Involucrar a todo el personal, en el proceso de transformacion.

Las 7 Enfermedades mortales de la gerencia, Deming considera que al

aplicar o implementar los 14 Puntos también aparecen las 7 Enfermedades

que representan los obstaculos al lado opuesto del cambio, los que se

detallan a continuacion:

1)

Poco empefio en los propdsitos, se refiere a las empresas que ponen
énfasis por las utilidades que a la mejora continua de los procesos,

productos y servicios.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

Mayor importancia a las ganancias cortoplacista, o que pone en
tendencia al fracaso a la organizacion, evitando su crecimiento a largo
plazo.

Evaluar por rendimiento o comportamiento, centrados en el producto
final, solo aumenta la rivalidad y destruye el trabajo en equipo.
Movilidad de los ejecutivos, rotdndolos a otras direcciones no los
compromete con la calidad y la productividad, creando una mala
supervision y gestion.

Enfocarse Gnicamente de cifras numéricas, dejando de lado aspectos
importantes del proceso de produccion.

Costos médicos exagerados, que se incrementaran ante situaciones de
riesgo y enfermedad de los integrantes de la organizacion.

Costos exagerados de garantias, de la produccion, mucha de ellos

agrandados por los mismos abogados.

Joseph Moses Juran, (Ingeniero Eléctrico-Consultor), nacido en Rumania el

24 de diciembre de 1904, contribuy6 al desarrollo y crecimiento de Japon. Su

principal aporte a la gestion de la calidad es:

> La Trilogia de Juran, se basa en tres procesos sobre la gestion de la

calidad:

1)

2)

Planificacion de calidad

Control de la calidad

3) Mejora de la Calidad, proponiendo 10 medidas:
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= Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejorar.
=  Establezca metas para la mejora.

= Crear planes para alcanzar los objetivos.

=  Proporcionar capacitacion.

= Llevar a cabo proyectos para resolver problemas.

= Informe sobre el progreso.

=  Dar un reconocimiento para el éxito.

= Comunicar los resultados.

= Llevar la cuenta.

= Mantener el impulso de mejora.

Kaoru Ishikawa, (Quimico-Empresario), nacido en Japén el 13 de julio de
1915, su nombre también esta asociado al desarrollo y crecimiento de Japon,
implemento Sistemas de Calidad: Gerencial y Evolutivo, los que estan
adecuados al valor de procesos empresariales. Sus principales aportes a la

gestion de la calidad son:

> Las 7 Herramientas bésicas para la administracion de la calidad, es un
proceso representado por un diagrama, identificados de manera
simplificada, haciendo uso de varios cddigos para su entendimiento.
1) Hojas de control (implican la frecuencia utilizada en el proceso, asi
como las variables y los defectos que atribuyen).

2) Histogramas (vision grafica de las variables).
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3)

4)

5)

6)

7)

Analisis Pareto (clasificacion de problemas, identificacion y
resolucion).

Anadlisis de causa y efecto o Diagrama de Ishikawa (busca el factor
principal de los problemas a analizar).

Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).

Gréficas de control (medicion y control de la variacion).

Andlisis de Estratificacion.

Los Principios de la Calidad de Ishikawa, estd en funcion a su filosofia y

los resume de la siguiente manera:

1)
2)

3)

4)

5)

6)
7)
8)

9)

10)

La calidad empieza y termina con la educacion.

El primer paso en la calidad es conocer lo que el cliente requiere.

El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria
la inspeccion.

Eliminar la causa de raiz y no los sintomas.

El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y en
todas las areas.

No confundir los medios con los objetivos.

Poner la calidad en primer término y poner las ganancias a largo plazo.
El comercio es la entrada y salida de la calidad.

La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados
les presenten hechos.

95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples

herramientas de analisis y de solucion de problemas.
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11) Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (es decir,

variabilidad) son falsos acontecimientos.

Philip Bayard “Phil” Crosby, (Economista-Consultar), nacido en EE.UU. el

18 de junio de 1926, contribuyo a la teoria Gerencial y a las préacticas de la

Gestidn de la Calidad, a través de su compafiia de Consultoria, desarrollo

cursos a nivel local e internacional. En 1979 publica su primer libro “Quality

is Free” (Calidad es gratis), ayudando a superar las crisis de la calidad por la

que pasaba América del Norte, con su frase “Doing it right the first time”

(Hacerlo correctamente la primera vez), exponiendo 3 principios basicos que

se interpretan de la siguiente manera:

1)

2)

3)

1)

2)

3)

Segun las necesidades seré la definicion de la calidad.
Alcanzar cero defectos o cero errores es el resultado de un manejo
estandar.

El desacuerdo o discrepancia afecta la calidad.

A su vez, se desprenden 14 principios mas:

La Direccién asume el compromiso de definir politicas de mejora de la
calidad.
Cada departamento o area participa dentro del equipo de mejora de la
calidad.
Analizar los problemas de la organizacion reuniendo datos y estadisticas

es necesario para medir la calidad.
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

14)

El costo de la calidad est4 relacionado a hacer bien las cosas desde la
primera vez.

Asumir una conciencia de la calidad en la organizacion en la busqueda de
la perfeccion, reconociendo los efectos de la no calidad para de esta
manera evitarlo.

Se emprenderan acciones correctivas ante posibles desviaciones.

Prevenir errores implica programar un plan de cero defectos.

La mejora de la calidad implica un sistema de capacitacion y
entrenamiento hacia todos los niveles de la organizacion en especial a los
supervisores con el objetivo de evitar los errores.

Se debe programar una fecha “dia de cero defectos”, que represente el
cambio de la organizacion.

Fijar metas y objetivos para reducir errores.

El programa cero defectos no debe tener barreras que impidan su propésito
- eliminar las causas de error.

El logro de las metas debe ser reconocido y las recompensas para los que
ayuden a su cumplimiento.

Consejos de calidad, es la retroalimentacion a traves de la réplica de
aquellos que recibieron la capacitacion hacia los demas trabajadores.
Repetir los procesos, representa la madures en los procesos de mejora de
la calidad, es el ciclo de cambio continuo y de empezar de nuevo, inclusive

de transferir responsabilidades.
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2.2.2. Proceso administrativo
De acuerdo al portal web emprendepyme.net, cita a Fayol quien define el
proceso administrativo, como el proceso ordenado que se repite en toda organizacion

que busque un fin comun:

° William Edwards Deming, en los afios 1950 expuso en Japon el
ciclo PDCA plan-do-check-act / planear-hacer-verificar-actuar, metodologia
empleada como espiral de mejora continua y que se aplica a todo tipo de
situaciones. Aunque el mismo Deming sefialé que el creador de este concepto
fue Walter Andrew Shewhart, quien lo hizo publico en 1939, por lo que
también se le denomina “Ciclo de Shewhart” o “Ciclo de Deming”

indistintamente.

° La 4ta. Edicion del libro Administracion: Fundamentos del Proceso
Administrativo, de Enrique Louffat Doctor en Administracion, editado por
Cengage Learning, auspiciada por la Universidad ESAN, afio 2015, describe

cada uno de los elementos que lo conforman:

» LaPlaneacion, es el primer paso dentro del proceso administrativo, donde
se establecen las bases de la administracidbn en una organizacion,
orientando sus actividades a fin de alcanzar los objetivos de manera
sostenible y rentable en el tiempo, analizando su presente y su futuro. En
ella se definen y elaboran los principales instrumentos que garanticen una

administracién ordenada, los que se mencionan a continuacion:
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e Lamision.

e Lavision.

e Los objetivos.
e Las estrategias.
e Las politicas.

e El cronograma.

e El presupuesto.

La Organizacion, representa el segundo paso del proceso administrativo,
en el cual se reglamenta todo lo planificado en la primera parte, definiendo
cada area con sus actividades, jerarquias y funciones, a través del
disefiando de los siguientes aspectos para lograr los objetivos:

e El modelo organizacional.

o El organigrama.

e Los manuales.

e Condicionantes organizacionales.

e Componentes organizacionales.

La Direccion, dentro del proceso administrativo es el tercer paso, en el
cual se toma las decisiones principales, ejecutando las acciones planeadas
y reglamentadas en los primeros pasos, considerando las jerarquias y
responsabilidades, la asignacion de funciones, la personalidad, el
aprendizaje y la capacidad de trabajar en equipo, teniendo en cuenta:

e Elliderazgo.

21



e La motivacion.

e Lacomunicacion.

> EIl Control, es el Gltimo paso del proceso administrativo, donde se
evaluaran todas las actividades o acciones tomadas en la cadena de
produccidn, teniendo en cuenta el uso eficiente y eficaz de los recursos
para el logro de metas, considerando:

e Los indicadores de gestion.

2.3.  Marco conceptual de la investigacion
2.3.1. Mypes
De acuerdo con el médulo de orientacion del portal web de la Superintendencia

Nacional de Administracion Tributaria— SUNAT, define a las Mypes como:

“La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacién, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios”.

Desde la aprobacion de la Ley N° 28015 “Ley de Formalizacion y Promocioén

de la Micro y Pequefia Empresa” en el afio 2003, hasta la Ley N° 30056 “Ley que

modifica diversas leyes para facilitar la inversién, impulsar el desarrollo productivo y
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el crecimiento empresarial” en el afio 2013, la normatividad de las Mypes ha estado
sujeta a varias modificaciones:

Cuadro 1: Ley N° 28015y Ley N° 30056 y sus modificaciones

Fec_ha de Base Legal Normativa Titulo de la Norma
Publicacion
03-07-2003 Ley N°28105 Ley de F:romocmn y Formalizacion de la Micro
y Pequefia Empresa
CREPIEN  D.S.N°009-2003- TR ~cdlamento de la Ley de Promocion y
Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa

27-06-2006 Ley N°28851 Modlflc_:acu_)p de la Ley de Promomgn y
Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa

Ley de Promocién de la Competitividad,
o Formalizacion y Desarrollo de la Micro y
28:06-2008 BHEaLN L Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo
Decente

T.U.O. de la Ley de Promocidn de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de
la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al
Empleo Decente. Ley Mype

30-09-2008 D.S. N°007-2008-TR

Reglamento del T.U.O. de la Ley de Promocion
de la Competitividad, Formalizacion y
30-09-2008 D.S. N°008-2008-TR  Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y
del Acceso al Empleo Decente. Reglamento de
la Ley Mype

Modificacion del Reglamento del T.U.O. de la
L i Ley de Promocion de la Competitividad,
10-07-2009 Dhish WU 2002 Formalizacion y Desarrollo de la Micro y
Produce ~
Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo
Decente. Reglamento de la Ley Mype

02-07-2013 Ley N°30056 T.U.O. de la Ley de Impulso al Desarrollo
Productivo y al Crecimiento

Disefio: Elaboracion Propia
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I11.  Hipotesis
Por la naturaleza del presente informe final de investigacion, no se va a

formular ninguna hipotesis.

IV.  Metodologia

4.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion elegido fue cuantitativo, porque se utilizaron técnicas

de conteo y medicion para la obtencidn de los resultados.

4.2.  Nivel de la investigacion de la Tesis
El nivel de la investigacion fue descriptivo, porque explicara y detallara los

resultados encontrados durante el proceso de la investigacion.

4.3. Disefo de la investigacion

El disefio de la investigacion es: no experimental — transversal.

> No experimental, porque observamos los fendmenos de las variables sin
manipularlas intencionalmente.
> Transversal, porque se recolectaran datos en un tiempo unico, midiendo la

incidencia en cada variable.

4.4. Poblacién y muestra

La Poblacion, esta constituida por todas las mypes del sector servicio, rubro

clinicas del distrito de Calleria.
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La Muestra, se determiné aplicando la siguiente formula estadistica:

Donde:

n

N *Z%x (p*q)

n = Tamano de la muestra.

N = Total de poblacion.

TP (N-1)+Z%%(p*q)

P
Z % de error o nivel de confianza o d
valor desviacion estandar seguridad precisién muestral o
constante % egggersr,:gln % (1-p) limite aceptable
2.58 1% 0.01 99% 0.99
1.96 5% 0.05 95% 0.95 entre 1% (0.01) y 9% (0.09)
1.645 10% 0.10 90% 0.90

Calculando la Muestra de la presente investigacion:

n="2.

N = 10 (clinicas del distrito de Calleria / fuente: Camara de Comercio).

Z = 1,96 (para un nivel de confianza de 95%).

p = 0,05 (% de error de 5%).

g = 0.95 (Nivel de confianza de 95%).

d = 0.05 (precision muestral).

Reemplazando valores en la formula:

10 % 1,962 * (0,05 * 0,95)

1,82476

" T (£0,05)2 % (10 — 1) + 1,962 = (0,05 = 0,95) _ 0,204976

n = 9 Clinicas del distrito de Calleria como muestra.
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4.5. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
Enunciado del . o . : . > Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Medicié
problema s ler]
Es el conjunto de acciones o
- ) . La operatividad de la
planificadas y sistematicas, ) N . ) ]
) _ variable  Gestion de [> Analisis FODA |» Mejora continua.
. oy necesarias para proporcionar _ )
¢Permitira la - _ calidad, considera | y/o PEST. > Mayores ventas 0
aplicacion  de  los Gestionde |la confianza de que un| ) o ] )
P ) o dimensiones que incide > Plan de | ingresos. Nominal
FOCESOS calidad producto o0 servicio va| ) ] »
P tisf | it directamente en la| marketing. » Satisfaccion del
e satisfacer los  requisitos . ]
administrativos en las dad e | g, | CEECI0N de valor de los > Enfoque al | cliente.
- ~ ados sobre la calidad.
micro 'y pequenas _ _ productos o servicios. cliente.
empresas del sector (iso9001calidad.com)
servicio, rupro La operatividad de la > Instrumentos de
clinicas en el distrito Es el proceso ordenado que | variable Procesos - gestion.
- ) ) o ) > Planeacion )
de Calleria, afio 2019; se  repitt en  toda | administrativos, ~ D> Liderazgo.
. ., Procesos L > Organizacion. ] .
una efectiva gestion o _ organizacion que busque un | comprende los pasos o » Trabajadores Nominal
. administrativos| ) ) > Direccion )
de calidad? fin comun. | que  garanticen el comprometidos.
B . > Control. o
(emprendepyme.net) desempefio y  éxito » Uso eficiente de

sostenido de la empresa.

los recursos.
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4.6.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos, se programo visitas a las mypes del sector
servicio, rubro clinicas del distrito de Calleria, con el propésito de coordinar con los

representantes legales de los mismos, a fin de realizar el informe final de investigacion.

La técnica de recoleccion de datos fue la entrevista estructurada, aplicada a la

unidad de analisis, cara a cara, en el lugar donde se encuentra laborando.

El instrumento de recoleccion a utilizar fue la encuesta tipo Escala de Likert

con el fin de tener respuestas mas mesuradas y detalladas.

4.7.  Plan de anélisis de datos

El informe final de investigacion demando un plan de andlisis de datos
descriptivo, procesando la informacidn recolectada durante la investigacion en
formato Excel, la misma que se mostrara en tablas de presentacion abierta con sus
respectivos graficos, que ayuden a determinar de forma confiable la validez del

instrumento de medicién.
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4.8.

Matriz de Consistencia

Titulo de Tesis ENUNGEEDEE Objetivos RUECY N_|vel_qle e PR EB T Variables
problema Investigacion Muestra
Obijetivo General
Establecer los beneficios de la Gestion de
calidad y la eficacia de los Procesos
. administrativos en las micro equefas | __. : L . .
Gestion de . yp q, . Tipo de investigacion: | Poblacion: Gestion de
. _ empresas del sector servicio, rubro clinicas o . - )
Calidad y ¢ Permitira la en el distrito de Callerfa. afo 2019 Cuantitativo, porque se | Esté constituida por Calidad
Eficaciade los | aplicacion de los ’ ' utilizaron técnicas de | todas las MYPES
Procesos procesos - e conteo y medicion. del Sector Servicio,
. i R Objetivos Especificos .
Administrativos | administrativos en las . . L . Rubro Clinicas del
. . ~ Determinar, si la aplicacion de la Gestion de . .
enlas Microy | micro y pequefas . . ~ distrito de Calleria.
~ Calidad en las micro y pequefias empresas | | . . L
Pequefias empresas del sector - .. Nivel de la investigacion:
. .. del sector servicio, rubro clinicas en el .
Empresas del | servicio, rubroclinicas | . , . - . Descriptivo, con el cual | Muestra:
.. L distrito de Calleria, afio 2019, garantizara la . .
Sector Servicio, [en el distrito de calidad de los servicios ofertados de las se busca explicar y|Se estimo en 9
Rubro Clinicas | Calleria, afio 2019; detallar los resultados | Mypes del Sector
N . . empresas. .
en el Distrito de | una efectiva gestion de encontrados durante el | Servicio, Rubro Procesos
Calleria, afio calidad? . . L roceso de la | Clinicas del distrito ficteati
Determinar, si los Procesos administrativos P . . Administrativos
2019 investigacion de Calleria.

en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro clinicas en el distrito de
Calleria, afio 2019, garantizara el éxito
sostenido de las empresas.
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4.9.  Principios éticos

En el desarrollo del presente informe final de investigacion, la informacion
recabada o recolectada se va a manejar con la reserva del caso, conservando el
anonimato y la confidencialidad de la informacion recibida por parte de las unidades

de analisis.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1: Sobre la edad del microempresario.

1. ¢Cuél es la edad del microempresario?

De 18 a 30 afios 0 0.00%
De 31 a 40 afios 2 22.22%
De 41 a 50 afios 1 11.11%
De 51 a mas 6 66.67%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 1: Sobre la edad del microempresario.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcion:
Se identifica en la tabla 1, que el 66.67% de los microempresarios encuestados tienen
mas de 51 afios de edad, 22.22% de los microempresarios encuestados se encuentran
en el rango de 31 a 40 afios de edad y 11.11% de los microempresarios encuestados se

encuentran en el rango de 41 a 50 afios de edad. Lo que se aprecia en el gréfico 1.
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Tabla 2: Sobre el género del microempresario.

2. ¢ Cual es el género del microempresario?

Masculino 9 100.00%
Femenino 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 2: Sobre el género del microempresario.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcion:

Se identifica en la tabla 2, que el 100% de los microempresarios encuestados son de

género masculino. Lo que se aprecia en el grafico 2.
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Tabla 3: Sobre el grado de instruccién del microempresario.

3.¢Cual es el grado de instruccion del

microempresario?
Estudios basicos 0
Técnico 0 0.00%
9
9

0.00%

Universitario 100.00%

Total 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 3: Sobre el grado de instruccién del microempresario.
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Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 3, que el 100% de los microempresarios encuestados tienen

estudios universitarios como grado de instruccion. Lo que se aprecia en el gréfico 3.

32



Tabla 4: Sobre los afios de la empresa en el mercado.

4. ¢ Cuantos afos tiene su empresa en el

mercado?

Dela3 1 11.11%
De3ab 0 0.00%
De 7 a mas 8 88.89%

Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Graéfico 4: Sobre los afios de la empresa en el mercado.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcion:

Se identifica en la tabla 4, que el 88.89% de las microempresas encuestadas tienen mas
de 7 afios en el mercado y 11.11% de las microempresas encuestadas tienen menos de

3 afios en el mercado. Lo que se aprecia en el grafico 4.

33



Tabla 5: Sobre el nimero de empleados de la empresa.

5. ¢ Cuantos empleados tiene su empresa? %
Delab 0 0.00%
De 6 a 10 5 55.56%
De 11 a més 4 44.44%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Graéfico 5: Sobre el nUmero de empleados de la empresa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcion:

Se identifica en la tabla 5, que el 55.56% de las microempresas encuestadas tienen de
6 a 10 empleados y 44.44% de las microempresas encuestadas tienen mas de 10

empleados. Lo que se aprecia en el gréfico 5.
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Tabla 6: Sobre la gestion bajo la filosofia de la mejora continua.

6. ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la

mejora continua?

Si 8 88.89%
No 1 11.11%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 6: Sobre la gestion bajo la filosofia de la mejora continua.
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Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcidn:

Se identifica en la tabla 6, que el 88.89% de las microempresas encuestadas gestiona
sus actividades bajo la filosofia de la mejora continua y 11.11% de las microempresas

encuestadas no lo hace. Lo que se aprecia en el gréafico 6.
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Tabla 7: Sobre administrar con herramientas de gestion
administrativa.

7.¢Se administra usando herramientas de
gestion administrativa?

Si 8 88.89%
No 1 11.11%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 7: Sobre administrar con herramientas de gestion
administrativa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcidn:
Se identifica en la tabla 7, que el 88.89% de las microempresas encuestadas administra

con herramientas de gestion y 11.11% de las microempresas encuestadas no lo hace.

Lo que se aprecia en el gréfico 7.
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Tabla 8: Sobre si han aplicado un andlisis FODA y/o PEST en la
microempresa.

8. ¢Han realizado un analisis FODA y/o
PEST de su microempresa?

Si 8 88.89%
No 1 11.11%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracidn propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 8: Sobre si han aplicado un analisis FODA y/o PEST en la
microempresa.
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Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 8, que el 88.89% de las microempresas encuestadas han
aplicado un analisis FODA y/o PEST y 11.11% de las microempresas encuestadas no

lo hizo. Lo que se aprecia en el gréfico 8.
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Tabla 9: Sobre el plan de marketing de la microempresa.

9. ¢Cuentan con plan de marketing?

Si 8 88.89%
No 1 11.11%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 9: Sobre el plan de marketing de la microempresa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 9, que el 88.89% de las microempresas encuestadas tienen
plan de marketing y 11.11% de las microempresas encuestadas no lo tienen. Lo que se

aprecia en el grafico 9.
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Tabla 10: Sobre el nimero de especialidades ofertados.

10. ¢ Cuantas especialidades ofertan en su

cartera de servicios?

Dela4d 1 11.11%
De5a9 1 11.11%
De 10 a méas 7 77.78%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 10: Sobre el numero de especialidades ofertados.
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Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 10, que el 77.78% de las microempresas encuestadas ofertan
mas de 10 especialidades en su cartera de servicios, 11.11% estan dentro del rango de
5 a 9 especialidades y 11.11% hasta 4 especialidades ofertadas. Lo que se aprecia en

el grafico 10.
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Tabla 11: Sobre si tienen Laboratorio de analisis clinicos.

11. ;Cuentan con Laboratorio de analisis

clinicos?
Si 9 100.00%
No 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréafico 11: Sobre si tienen Laboratorio de andlisis clinicos.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 11, que el 100% de las microempresas encuestadas tienen
laboratorio de analisis clinicos para la atencién de sus clientes. Lo que se aprecia en el

grafico 11.

40



Tabla 12: Sobre si tienen Farmacia.

12. ;Cuentan con Farmacia? %
Si 7 77.78%
No 2 22.22%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 12: Sobre si tienen Farmacia.
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Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcidn:

Se identifica en la tabla 12, que el 77.78% de las microempresas encuestadas tienen
farmacia para la atencion de sus clientes y 22.22% de las microempresas encuestadas

no lo tienen. Lo que se aprecia en el grafico 12.
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Tabla 13: Sobre si tienen equipos de Diagnoéstico por Iméagenes.

13. ¢ Cuentan con Diagndstico por
Imagenes?

(Rx, Ecografias, Tomografias,
Resonancias

Si 9 100.00%
No 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 13: Sobre si tienen equipos de Diagnostico por Imégenes.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcion:

Se identifica en la tabla 13, que el 100% de las microempresas encuestadas tienen
equipos para el diagndstico por imagenes de sus clientes. Lo que se aprecia en el

grafico 13.
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Tabla 14: Sobre si tienen Ambulancia para la atencion de pacientes.

14. ;Cuentan con Ambulancias?

Si 5 55.56%
No 4 44.44%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 14: Sobre si tienen Ambulancia para la atencion de pacientes.
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Disefo: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcion:
Se identifica en la tabla 14, que el 55.56% de las microempresas encuestadas tienen
ambulancia para la atencion de pacientes y 44.44% de las microempresas encuestadas

no lo tienen. Lo que se aprecia en el grafico 14.
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Tabla 15: Sobre el grado de satisfaccién de los clientes.

15. ¢ Como mide el grado de satisfaccion de

los usuarios por la atencion recibida?

Muy buena 1 11.11%
Buena 8 88.89%
Regular 0 0.00%
Mala 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 15: Sobre el grado de satisfaccion de los clientes.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcion:

Se identifica en la tabla 15, que el 88.89% de las microempresas encuestadas mide
como buena el grado de satisfaccion de los clientes y 11.11% de las microempresas

encuestadas lo mide como muy buena. Lo que se aprecia en el gréafico 15.
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Tabla 16: Sobre el Organigrama de la empresa.

16. ¢ La empresa cuenta con Organigrama?

Si 9 100.00%
No 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 16: Sobre el Organigrama de la empresa.
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Disefo: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.
Descripcion:

Se identifica en la tabla 16, que el 100% de las microempresas encuestadas disponen

de organigrama. Lo que se aprecia en el gréafico 16.
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Tabla 17: Sobre la mision, vision, valores y objetivos de la empresa.

17.¢La empresa ha definido su misién,
vision, valores y objetivos?

Si 9 100.00%
No 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 17: Sobre la mision, vision, valores y objetivos de la empresa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 17, que el 100% de las microempresas encuestadas tiene

definido su misién, vision, valores y objetivos. Lo que se aprecia en el grafico 17.
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Tabla 18: Sobre el Plan Estratégico y Plan Operativo de la empresa.

18. ¢ La empresa cuenta Plan Estratégico
y Plan Operativo?

Si 7 77.78%
No 2 22.22%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Graéfico 18: Sobre el Plan Estratégico y Plan Operativo de la empresa.

80,00%

7=77,78%

70,00%
60,00%
50,00%

40,00%

2=22,22%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Sl NO

Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 18, que el 77.78% de las microempresas encuestadas tienen
plan estratégico y plan operativo y 22.22% de las microempresas encuestadas no

tienen. Lo que se aprecia en el grafico 18.
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Tabla 19: Sobre el Manual de Organizacion y Funciones de la
empresa.

19. ¢La empresa cuenta con Manual de
Organizacion y Funciones?

Si 9 100.00%
No 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 19: Sobre el Manual de Organizacion y Funciones de la
empresa.
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Disefo: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 19, que el 100% de las microempresas encuestadas tienen
elaborados sus manuales de organizacion y funciones. Lo que se aprecia en el grafico

19.
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Tabla 20: Sobre la asignacion de funciones a los empleados de la
empresa.

20. ¢ Se cumple con asignar sus funciones
a cada personal?

Si 8 88.89%
No 1 11.11%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 20: Sobre la asignacion de funciones a los empleados de la
empresa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 20, que el 88.89% de las microempresas encuestadas asigna
sus funciones a los empleados de la empresa y 11.11% de las microempresas

encuestadas no lo han hecho. Lo que se aprecia en el grafico 20.
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Tabla 21: Sobre la organizacion del personal en la empresa.

21. ¢, Como se organiza el personal de la

empresa?
Por departamentos 0 0.00%
Por areas 7 77.78%
Por secciones 2 22.22%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Graéfico 21: Sobre la organizacion del personal en la empresa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 21, que el 77.78% de las microempresas encuestadas se
organiza por areas y 22.22% de las microempresas encuestadas se organiza por

secciones. Lo que se aprecia en el grafico 21.
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Tabla 22: Sobre el desempefio del personal de la empresay su
motivacion.

22. ¢ Se reconoce el desempefio del

: %
personal y se motiva?
Si 8 88.89%
No 1 11.11%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 22: Sobre el desempefio del personal de la empresay su
motivacion.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 22, que el 88.89% de las microempresas encuestadas reconoce
el desempefio del personal y los motiva y el 11.11% de las microempresas encuestadas

no lo hace. Lo que se aprecia en el grafico 22.
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Tabla 23: Sobre la capacitacion del personal de la empresa.

23. ¢ Cada cuanto tiempo capacitan al personal

de la empresa?

Mensualmente 4 44.44%

Anualmente 5 55.56%

Nunca 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Graéfico 23: Sobre la capacitacion del personal de la empresa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 23, que el 55.56% de las microempresas encuestadas capacita
anualmente a su personal y 44.44% de las microempresas encuestadas capacita

mensualmente. Lo que se aprecia en el grafico 23.
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Tabla 24: Sobre el porcentaje de cumplimiento de la planeacion de la

empresa.
24. ¢ La planeacion de la empresa se
cumple en?
50% 3 33.33%
75% 6 66.67%
100% 0 0.00%
N/S 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 24: Sobre el porcentaje de cumplimiento de la planeacion de la
empresa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019
Descripcion:

Se identifica en la tabla 24, que el 66.67% de las microempresas encuestadas considera
que la planeacion de la empresa se cumple en un 75% y 33.33% de las microempresas

considera que se da en un 50%. Lo que se aprecia en el grafico 24.

53



Tabla 25: Sobre el periodo en que se revisan y evalian los planes de
trabajo de la empresa.

25. ¢ Cada cuanto se revisan los planes de
trabajo de la empresa?

Semanal 0 0.00%
Mensual 3 33.33%
Trimestral 6 66.67%

Semestral 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 25: Sobre el periodo en que se revisan y evaltan los planes de
trabajo de la empresa.
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SEMANAL MENSUAL TRIMESTRAL SEMESTRAL

Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 25, que el 66.67% de las microempresas encuestadas revisa
sus planes de trabajo de manera trimestral y 33.33% de las microempresas considera

lo hace de manera mensual. Lo que se aprecia en el grafico 25.
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Tabla 26: Sobre el responsable de revisar los planes de trabajo de la

empresa.
26. ¢ Quién revisa los planes de trabajo de la
empresa?

Directorio 1 11.11%

Gerente 3 33.33%

Administrador 3 33.33%

Todos los jefes de areas 2 22.22%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Graéfico 26: Sobre el responsable de revisar los planes de trabajo de la

empresa.
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Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 26, que el 33.33% de las microempresas encuestadas tiene
como responsable de revisar los planes de trabajo al gerente, con 33.33% al
administrador, 22.22% todos los jefes de areas y 11.11% lo realiza el directorio de la

empresa. Lo que se aprecia en el gréfico 26.
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Tabla 27: Sobre el crecimiento de la empresa.

27.¢Sus ingresos como empresa se han

incrementado en los Ultimos afnos?

Si 9 100.00%
No 0 0.00%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Gréfico 27: Sobre el crecimiento de la empresa.

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

9=100,00%

0=0,00%

-

Sl NO

Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 27, que el 100% de las microempresas encuestadas refiere
haber incrementado sus ingresos en los Ultimos afios. Lo que se aprecia en el grafico

27.
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Tabla 28: Sobre la evaluacion de indicadores en la empresa.

28. ¢ Evaltan indicadores de desempefio y

produccion como parte un sistema de
control interno?

Si 7 77.78%
No 2 22.22%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 28: Sobre la evaluacion de indicadores en la empresa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 28, que el 77.78% de las microempresas encuestadas evalta
indicadores de produccion y desempefio y 22.22% de las microempresas encuestadas

no lo hace. Lo que se aprecia en el grafico 28.
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Tabla 29: Sobre el uso de consultorias externas para la mejora
continua de la empresa.

29. ¢ Hacen uso de consultorias externas
para la mejora continua de la empresa?

Si 3 33.33%
No 6 66.67%
Total 9 100.00%

Disefio: Elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Grafico 29: Sobre el uso de consultorias externas para la mejora
continua de la empresa.
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Disefio: Elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta Mayo-2019.

Descripcion:

Se identifica en la tabla 29, que el 66.67% de las microempresas encuestadas hace uso
de consultorias externas para la mejora continua y 33.33% de las microempresas

encuestadas no lo hace. Lo que se aprecia en el grafico 29.
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5.2.

Andlisis de resultados

Tabla 1: Sobre la edad de los microempresarios se tiene que, 66.67%
(concernientes a 6 mypes) tienen mas de 51 afios de edad, 22.22%
(concernientes a 2 mypes) estan entre 31 y 40 afios de edad y 11.11%
(concerniente a 1 mype) esté entre 41 a 50 afios de edad. Evidenciandose que

la mayoria de empresarios tienen méas de 50 afos.

Tabla 2: Sobre el género de los microempresarios se tiene que, 100%
(concernientes a 9 mypes) de ellos son de género masculino. Evidenciandose

la mayoria absoluta de empresarios varones.

Tabla 3: Sobre el grado de instruccion de los microempresarios se tiene que,
100% (concernientes a 9 mypes) de ellos cuentan con formacién universitaria.

Evidenciandose el alto grado de instruccion de los empresarios.

Tabla 4: Sobre los afios de la empresa en el mercado se tiene que, 88.89%
(concernientes a 8 mypes) tienen méas de 7 afios en el mercado y 11.11%
(concerniente a 1 mype) tienen de 1 a 3 afios en el mercado. Evidenciandose
un alto porcentaje de empresas con mayor tiempo y presencia en el rubro

clinicas.

Tabla 5: Sobre el nimero de empleados de las empresas encuestadas se tiene
que, 55.56% (concernientes a 5 mypes) tienen de 6 a 10 empleados de planta y

44.44% (concernientes a 4 mypes) tienen mas de 11 empleados de planta.

59



Evidenciandose que la mayoria de empresas encuestadas tienen menos de 10

empleados.

Tabla 6: Sobre gestionar bajo la filosofia de la mejora continua se tiene que,
88.89% (concernientes a 8 mypes) dicen si gestionarlo y 11.11% (concerniente
a 1 mype) no lo hacen. Evidenciandose la intencion de la mayoria de empresas

de gestionar bajo esta filosofia.

Tabla 7: Sobre administrar con herramientas de gestion en las empresas
encuestadas se tiene que, 88.89% (concernientes a 8 mypes) si hacen uso de
estas herramientas y 11.11% (concerniente a 1 mype) no lo hacen. Se evidencia
que la mayoria de empresas encuestadas administran con herramientas de

gestion.

Tabla 8: Sobre si han aplicado un andlisis FODA y/o PEST en las empresas
encuestadas se tiene que, 88.89% (concernientes a 8 mypes) si lo aplicaron y
11.11% (concerniente a 1 mype) no lo aplicaron. Evidenciandose que la
mayoria de empresas encuestadas han aplicado una herramienta de evaluacion

0 estudio de la situacion de la empresa.

Tabla 9: Sobre el plan de marketing de las empresas encuestadas se tiene que,
88.89% (concernientes a 8 mypes) si cuentan con este plan y 11.11%
(concerniente a 1 mype) no lo tienen. Se evidencia que la mayoria de empresas

encuestadas cuentan con esta importante herramienta de mercadeo.
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Tabla 10: Sobre el nimero de especialidades ofertadas de las empresas
encuestadas se tiene que, 77.78% (concernientes a 7 mypes) ofertan mas de 10
especialidades, 11.11% (concerniente a 1 mype) tienen de 5 a 9 especialidades
ofertadas y 11.11% (concerniente a 1 mype) tienen menos de 5 especialidades.
Se evidencia que la mayoria de microempresas encuestadas cuentan con amplia

cartera de servicios.

Tabla 11: Sobre si tienen laboratorio de analisis clinicos las empresas
encuestadas se tienen que, 100% (concernientes a 9 mypes) cuentan con
laboratorio. Evidenciandose el equipamiento en laboratorio para atender la

demanda de servicios de los clientes.

Tabla 12: Sobre si tienen farmacia las empresas encuestadas se tiene que,
77.78% (concernientes a 7 mypes) si cuentan con farmacia y 22.22%
(concernientes a 2 mypes) no lo tienen. Se evidencia que la mayoria de

empresas encuestadas implementaron sus farmacias.

Tabla 13: Sobre si tienen equipos de diagndstico por iméagenes en las empresas
encuestadas se tiene que, 100% (concernientes a 9 mypes) cuentan con algin
tipo de equipo para el diagnéstico. Evidenciandose su equipamiento para
atender la demanda de sus clientes.

Tabla 14: Sobre si tienen ambulancia las empresas encuestadas se tiene que,

55.56% (concernientes a 5 mypes) cuentan con ambulancia, y 44.44%

61



(concernientes a 4 mypes) no lo tienen. Se evidencia que un poco mas de la

mitad de empresas encuestadas cuentan con ambulancia.

Tabla 15: Sobre el grado de satisfaccion de los clientes de las empresas
encuestadas se tiene que, 88.89% (concernientes a 8 mypes) miden como buena
la satisfaccion de los clientes y 11.11% (concerniente a 1 mype) lo miden como
muy buena. Se evidencia que en ambos casos la satisfaccion de los clientes es

favorable.

Tabla 16: Sobre si tienen organigramas las empresas encuestadas se tiene que,
100% (concernientes a 9 mype) cuentan con organigrama. Evidenciandose su

estructuracion como empresa formal.

Tabla 17: Sobre la misién, vision, valores y objetivos de las empresas
encuestadas se tiene que, 100% (concernientes a 9 mype) ya lo definieron.
Evidenciandose que el total de empresas encuestadas ya definieron los

principales componentes de su organizacion.

Tabla 18: Sobre el plan estratégico y plan operativo de las empresas
encuestadas se tiene que, 77.78% (concernientes a 7 mypes) ya cuentan con los
mencionados planes y 22.22% (concernientes a 2 mypes) no cuentan con los
mismos. Se evidencia que la mayoria de empresas ya definieron sus principales

planes.
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Tabla 19: Sobre el manual de organizacion y funciones en las empresas
encuestadas se tiene que, 100% (concernientes a 9 mypes) ya lo
implementaron. Evidencidndose que el total de microempresa encuestadas ya

definieron los principales componentes de su organizacion.

Tabla 20: Sobre la asignacion de funciones a los empleados de las empresas
encuestadas se tiene que, 88.89% (concernientes a 8 mypes) ya cumplieron con
la asignacion respectiva y 11.11% (concerniente a 1 mype) no lo han realizado
aun. Es evidente que la mayoria de empresas ya cumplié con la asignacion

respectiva de funciones a sus empleados.

Tabla 21: Sobre la organizacion del personal en las empresas encuestadas se
tiene que, 77.78% (concernientes a 7 mypes) los organiza por areas y 22.22%
(concernientes a 2 mypes) lo organiza por secciones. Evidenciando que la

mayoria distribuyo al personal de acuerdo a su organizacion.

Tabla 22: Sobre el desempefio del personal y su motivacién en las empresas
encuestadas se tiene que, 88.89% (concernientes a 8 mypes) reconoce el
desempefio de su personal y 11.11% (concerniente a 1 mype) no lo reconoce.
Se evidencia que la mayoria reconoce la dedicacién o desempefio del personal

y dice motivarlo.

Tabla 23: Sobre la capacitacion del personal en las empresas encuestadas se

tiene que, 55.56% (concernientes a 5 mypes) los capacita anualmente y 44.44%
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(concernientes a 4 mypes) los capacita mensualmente. Se evidencia que todas

las empresas capacitan al personal, aunque en diferente periodo de tiempo.

Tabla 24: Sobre el porcentaje de cumplimiento de la planeacion de las
empresas encuestadas se tiene que, 66.67% (concernientes a 6 mypes)
considera que se cumple en un 75% y 33.33% (concernientes a 3 mypes)
considera que se cumple en un 50%. Evidenciandose que todas las empresas

tienen un cumplimiento de su planeacion mayor o igual al 50%.

Tabla 25: Sobre el periodo en que revisan y evaltan los planes de trabajo de
las empresas encuestadas se tiene que, 66.67% (concernientes a 6 mypes)
evalla trimestralmente sus planes y 33.33% (concernientes a 3 mypes) evalla
mensualmente sus planes. Lo que evidencia que todas las empresas tienden a

evaluar periédicamente sus planes.

Tabla 26: Sobre el responsable de revisar los planes de trabajo de las empresas
encuestadas se tiene que, en 33.33% (concernientes a 3 mypes) es revisado por
el gerente, 33.33% (concernientes a 3 mypes) los revisa el administrador,
22.22% (concernientes a 2 mypes) es revisado por todos los jefes de areas y
11.11% (concerniente a 1 mype) lo revisa el directorio. Evidenciandose mayor

responsabilidad entre el gerente y el administrador.
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Tabla 27: Sobre el crecimiento de las empresas encuestadas se tiene que, 100%
(concernientes a 9 mypes) refieren haber incrementado sus ingresos en los

altimos afos. Evidenciandose el crecimiento de las empresas encuestadas.

Tabla 28: Sobre la evaluacion de indicadores en las empresas encuestadas se
tiene que, 77.78% (concernientes a 7 mypes) refieren evaluar sus indicadores
y 22.22% (concernientes a 2 mypes) no evalla. Evidenciandose que la mayoria

si toman en cuenta la evaluacién de indicadores.

Tabla 29: Sobre el uso de consultorias externas para la mejora continua de las
empresas encuestadas se tiene que, 33.33% (concernientes a 3 mypes) hace uso
de consultorias y 66.67% (concernientes a 6 mypes) no recurren a este tipo de
asesorias. Evidenciandose el poco interés de las empresas encuestadas en hacer

uso de consultorias externas.
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5.3.  Discusion de Resultados

A partir de los hallazgos encontrados, se confrontaran los resultados
relacionados a las variables con los trabajos de investigacion mencionados en los

antecedentes:

> Referente a la variable Gestion de calidad en las mypes del rubro Clinicas, se
tiene que la mayoria de ellos trabajan bajo la filosofia de la mejora continua, lo
que concuerda con Piedrasanta, M. L. (2014), al evidenciar un alto porcentaje
de aprobacidn de los servicios al cliente. Pese a eso recomienda trabajar en la

mejora continua.

Igualmente, la mayoria de las mypes cuentan con equipos médicos para el
diagnostico de sus pacientes, logrando satisfacer las necesidades de sus
clientes, concordando con Piedrasanta, M. L. (2014), al lograr la aprobacion

de sus clientes por contar también con equipos.

Asi mismo, en lo que se refiere al grado de satisfaccion del cliente, la mayoria
de las mypes dicen que es buena, coincidiendo con Arrascue, J. E., Segura, E.
B. (2016), quien mide notablemente la satisfaccion del cliente, gracias a los

precios y la atencion personalizada.

> Referente a la variable Procesos administrativos en las mypes del rubro

Clinicas, se tiene que la mayoria cuenta con plan estratégico y plan operativo,
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lo que difiere con De La Rosa, S., Arregoces, A. (2015), quien demuestra que
no cuentan con un departamento encargado de disefiar planes, recomendando
la creacion de un departamento responsable de esta tarea. Igualmente, difiere
con Toledo, T. M., Mite, V. J. (2015), que confirma que los procesos
administrativos se aplican sin un plan estratégico, recomendando elaborar,
evaluar y hacer seguimiento del plan estratégico. De igual forma, no concuerda
con Araujo, E. J. (2017), que demuestra un alto porcentaje del nivel de
insuficiencia de la planeacién, recomendando elaborar anticipadamente los

documentos relacionados a la planificacion involucrando a las areas.

En lo que se refiere, a si cuentan con manual de funciones y si ya se asignaron
sus funciones al personal, la mayoria dijo que si, lo que concuerda con De La
Rosa, S., Arregoces, A. (2015), donde la mayoria también dijo que si,
recomendando su actualizacion. Igualmente, coincide con Ocampos, L. E.,
Valencia, S. T. (2017), donde solo recomiendan difundir el manual de
organizacion y funciones. Asi mismo, concuerda con Meca, Z. M. (2016), que

concluye en contar con dicho documento.

Sobre si reconoce el desempefio del personal y los motiva, asi como
capacitarlos periédicamente, la mayoria de la mypes dijo que si los reconoce y
capacita, lo que concuerda con De La Rosa, S., Arregoces, A. (2015), al
reconocer el desempefio pero no motivarlo, recomendando medir el
rendimiento individual y reconocer el esfuerzo mediante incentivos. Lo que no

concuerda con Toledo, T. M., Mite, V. J. (2015), donde el personal se desmotiva
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por la falta de incentivos y reconocimiento, recomendando implementar un
plan de capacitacion reconociendo el talento humano. Igualmente coincide con
Piedrasanta, M. L. (2014), con Araujo, E. J. (2017), Ocampos, L. E., Valencia,
S. T. (2017), Meca, Z. M. (2016) y Arrascue, J. E., Segura, E. B. (2016),

quienes recomiendan capacitar al personal.

En lo que concierne a evaluar indicadores de desempefio y produccion, la
mayoria de las mypes indicaron hacerlo, lo que no concuerda con Toledo, T.
M., Mite, V. J. (2015), donde no se manejan indicadores para evaluar el
desempefio, recomendando medir la gestion en funcion a indicadores y bajo un

sistema de auditoria.

Respecto a la Hipdtesis del presente trabajo de investigacion, se hace mencién

que por su naturaleza no se ha formulado.
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5.4. Plan de Mejora Continua
MODELO DE PLAN DE MEJORA CONTINUA DE LAS CLINICAS
N©° Actividad Accion
1 Acondicionar la sala de recepcion con Tv, aire
Mejoramiento del servicio de acondicionado y agua para los clientes
5 atencion al publico. Exponer y facilitar folletos informativos de los
servicios
3 Acondicionar los ambientes de trabajo del personal
con aire acondicionado
4 Identificar al personal a través del uso de uniforme
) ) ) distintivo
Mejoramiento de la imagen
5 | institucional a nivel del recurso Premiar la produccion individual o desempefio
humano.
6 Reconocer al trabajador del mes
7 Potenciar las habilidades del personal y posterior
ascenso
8 Promocionar los servicios en los medios de
comunicacion tv, radio, periddicos
9 Formalizar convenios con instituciones publicas y
Mejoramiento del plan de privadas
10 marketing. Implementar un Plan de descuento a los clientes
antiguos para fidelizarlos
11 Realizar campafias de atencion medica
12 Acondicionar las salas de espera de los servicios de
apoyo al diagnostico
13| Fortalecimi del . Atencidn oportuna de las citas del laboratorio de
ortalecimiento de 0s servicios andlisis clinicos
de apoyo al diagnéstico y — - -
; Atencion oportuna de las citas de los equipos de
14 farmacia. o g
diagndstico por imégenes
15 Mejorar la exhibicion de los productos de farmacia

para la facil eleccion del cliente

Disefio: Elaboracion Propia
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VI.  Conclusiones
Las conclusiones a las que llega la presente investigacion, son productos de la
aplicacion del instrumento a las mypes del sector servicio, rubro clinicas del distrito

de Calleria, en el afio 2019, especificamente a clinicas privadas de salud:

Referente a la variable Gestion de Calidad, se evidencia que las mypes de este
rubro cuentan con muchos afos en el mercado, desarrollando sus actividades bajo la
filosofia de la mejora continua, evaluando la situacion de la empresa a traves del
analisis FODA y/o PEST vy aplicando un plan de marketing para posicionarse en el
mercado, logrando incrementar sus ingresos luego de ofertar méas de diez
especialidades en algunos casos e implementando laboratorios de analisis clinicos,
farmacia, equipos para el diagnostico por imagenes y ambulancia, demostrandose el

enfoque al cliente al lograr satisfacer las necesidades de sus clientes.

Referente a la variable Procesos Administrativos, se evidencia sus
componentes en la mayoria de las mypes de este rubro: Sobre la Planeacién, han
definido sus principales instrumentos de gestion como son la mision, vision, valores y
objetivos, formulando ademas sus planes estratégicos y operativos los que se revisan
y evalian mensual y trimestralmente. Sobre la Organizacion, se han implementado
sus respectivos organigramas y manuales, comprometiendo la participacion del
personal a través de la asignacion de funciones. Sobre la Direccion, se reconoce el
desempefio del personal y los motivan generalmente con capacitaciones mensuales y

anuales. Sobre el Control, se evaltan indicadores de produccién y desempefio.
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Acerca de los objetivos de la investigacion:

Se ha establecido en el Objetivo General, que los beneficios de la gestion de
calidad y la aplicacion eficaz de los procesos administrativos en las mypes del sector
servicio, rubro clinicas en el afio 2019, han permitido el crecimiento de los mismos y
el incremento de sus ingresos en los Ultimos afios con la aplicacion de la mejora

continua.

Se ha determinado en el primer Objetivo Especifico, que la aplicacion de la
gestion de calidad en las mypes del sector servicio, rubro clinicas en el afio 2019,
garantizan la calidad de sus servicios ofertados, al confirmarse el ndmero de
especialidades y todo el equipamiento implementado, que se viene logrando en

funcion a la mejora continua y la evaluacion constante de los planes.

Se ha determinado en el segundo Objetivo Especifico, que los procesos
administrativos en las mypes del sector servicio, rubro clinicas en el afio 2019,
garantizan el éxito sostenido de las empresas, al confirmarse su crecimiento constante
como producto del cumplimiento de cada uno de los elementos de este proceso y la
evaluacion de indicadores como también, el reconocimiento del desempefio de sus

trabajadores, comprometiéndolos a favor de la empresa.

El presente trabajo de investigacion representa un aporte del autor a futuras
investigaciones, siendo susceptible de modificaciones, adiciones y actualizaciones por

parte de los interesados.
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VII. Recomendaciones

Se recomienda a las mypes del sector servicio, rubro clinicas del distrito de
Calleria en el afio 2019, no dejar de lado la gestion de calidad que les ha permitido
hasta el momento ganar un lugar en el mercado de la salud, dando énfasis al enfoque
al cliente, renovando y fortaleciendo sus servicios médicos y no médicos, estudiando
frecuentemente el entorno del mercado y dando importancia a la opinion de los

usuarios y/o clientes.

No dejar de lado los procesos administrativos, renovandolos con la mejora
continua y de la mano con el avance tecnoldgico, para garantizar no solo la atencion

oportuna al cliente sino el desarrollo sostenido de sus organizaciones.

Reconocer el desempefio de sus trabajadores y motivarlos no solamente con
capacitaciones en determinados periodos de tiempo, sino mediante incentivos que les
garantice estar en un comodo ambiente de trabajo, involucrandolos cada vez mas con

el propdsito de la empresa.
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Anexos
Cronograma 2019:

CRONOGRAMA DE AVANCE FEBRERO

Asesoramiento del docente Taller de Investigacion 4-Feb X X X X X X X X X X X X X X X

Exposicion Linea de Investigacion 4-Feb | 9-Feb

Determinacion del sector y rubro a estudiar. 9-Feb | 17-Feb

Titulo del proyecto de investigacion. 17-Feb

Elaboracion de Planteamiento de la investigacion. 17-Feb

Elaboracion del Marco Tedrico y conceptual. 25-Feb

Elaboracion de Metodologia de la investigacion. 25-Feb

Presentacién de Proyectos de Investigacion. 3-Mar

Revision turnitin y aprobacién Proyecto de Investigacion 3-Mar | 10-Mar

Elaboraciéon de Encuestas, tabulacion, graficos. 11-Mar X X 7-Abr

Discusién de resultados, conclusiones y recomendaciones. 25-Mar | 7-Abr

Revision de referencias bibliograficas, APA. 14-Abr

Presentacién del informe final de investigacion. 22-Abr | 28-Abr

Revision turniti Informe Final 28-Abr | 5-May

Revision del Jurado y aprobacién Participacion Pre banca 5-May | 12-May

Elaboracién de articulo cientifico, diapositivas, correctores X X

Prebanca y sustentacién del informe final. 18-May

Cierre de Taller VY 26-May

Disefio: Asesor del Taller de Investigacion.
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Presupuesto General:

v izt | cancaa | jfreco | s o
1 | Asesoramiento Sesiones 5 100.00 500.00
2 | Utiles de oficina (papel, lapiceros, etc.) Und 1 50.00 50.00
3 | Fotocopias Und 200 0.10 20.00
4 | Impresiones Und 4 25.00 100.00
5 | Servicio Anillado Und 3 20.00 60.00
6 | Movilidad local Und 1 180.00 180.00
7 | Internet hora 40 1.50 60.00
8 | Alimentacion Und 1 200.00 200.00
9 | Otros Gastos Und 1 120.00 120.00

TOTAL PRESUPUESTO 1,290.00

Disefio: Elaboracion propia.
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Poblacion y muestra:

POBLACION Y MUESTRA

N Nombre Fecha de encuesta
1 |Clinica Fernandez 08/05/2019
2 | Clinica Amazonica 08/05/2019
3 | Clinica Santa Anita 08/05/2019
4 | Policlinico Cayetano Heredia 08/05/2019
5 |Clinica Zelada 08/05/2019
6 | Clinica Esmedic 09/05/2019
7 | Clinica Internacional 09/05/2019
8 |Clinica Americana SERFARMED 10/05/2019
9 |[Clinica Monte Hored 10/05/2019
10 | Clinica juan pablo Il

Disefio: Elaboracion Propia
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Encuesta:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:
Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion

formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion para
analizar el tema “Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
mypes del sector servicio, rubro clinicas en el distrito de Calleria, afio 2019”.

Encuestado:
.......................................................................... Fecha:....../....../2019

A. DATOS DEL MICROEMPRESARIO:
1. ¢Cuél es la edad del microempresario?
De 18 a 30 afios () De 31 a 40 afos () De 41 a 50 afios () De 51 amas ()
2. ¢Cudl es el género del microempresario?
Masculino () Femenino ()
3. (Cual es el grado de instruccion del microempresario?

Estudios basicos ()  Técnico () Universitario ()

B. DE LA GESTION DE CALIDAD:
(Cuantos afios tiene su empresa en el mercado?
Dela3() De3a6() de7amas()
5. (Cuantos empleados tiene su empresa?
DelaS5() De6al0() Dellamas()
6.  (Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Si() No()
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

(Se administra usando herramientas de gestion administrativa?
Si() No()

(Han realizado un andlisis FODA y/o PEST de su microempresa?

Si() No()
(Cuentan con plan de marketing?
Si() No()

(Cuantas especialidades ofertan en su cartera de servicios?

Delad() De5a9() Del0amas()

(Cuentan con Laboratorio de andlisis clinicos?

Si() No()

(Cuentan con Farmacia?

Si() No()

(Cuentan con Dx por Imagenes? (Rx, Ecografias, Tomografias, Resonancias)
Si() No()

(Cuentan con Ambulancias?

Si() No()
(Como mide el grado de satisfaccion de los usuarios por la atencion recibida?
Muy buena () Buena () Regular () Mala ()

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

(La empresa cuenta con Organigrama?

Si() No()

(La empresa ha definido su mision, vision, valores y objetivos?
Si() No()

(La empresa cuenta Plan Estratégico y Plan Operativo?

Si() No()

(La empresa cuenta con Manual de Organizacion y Funciones?
Si() No()

(,Se cumple con asignar sus funciones a cada personal?

Si() No()

(Como se organiza el personal de la empresa?

Por dptos. () Por areas () Por secciones ()
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22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

(Se reconoce el desempeio del personal y se motiva?

Si() No()

(Cada cuanto tiempo capacitan al personal de la empresa?

Mensualmente () Anualmente () Nunca ()

(La planeacion de la empresa se cumple en?

50% () 75% () 100% () N/S ()

(Cada cudanto se revisan los planes de trabajo de la empresa?

Semanal () Mensual () Trimestral ()  Semestral ()

¢Quién revisa los planes de trabajo de la empresa?

Directorio () Gerente ()  Administrador () Todos los jefes de areas ()
(Sus ingresos como empresa se han incrementado en los ultimos afios?

Si() No()

(Evaltan indicadores de desempefio y produccion como parte un sistema de control
interno?

Si() No()

(Hacen uso de consultorias externas para la mejora continua de la empresa?

Si() No()

Pucallpa, abril del 2019
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Ejecucion de la encuesta:

ENCUESTA A LA
CLINICA FERNANDEZ

ENCUESTA A LA
CLINICA AMAZONICA

ENCUESTA A
LA

CLINICA
SANTA ANITA
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