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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion, se tuvo como objetivo general, describir las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y la competitividad, en las MYPES
del sector servicio — rubro consultorios odontologicos de la Provincia de Huaral, 2018.
La investigacion fue descriptiva, para realizar dicha investigacion tuvimos una muestra
poblacional de 10 Mypes, a quienes se les aplicd un cuestionario de 21 preguntas,
utilizando la técnica de encuesta, obteniendo los siguientes resultados:

Con respecto a las caracteristicas de los Representantes legales de las Mypes, tenemos
que los empresarios encuestados el 80.00% son adultos y 20.00% son adultos mayores,
el 50.00% es de sexo masculino y 50.00% femenino, el 80.00% son casados y
20.00.7% son convivientes y el 100.00% tiene estudios superiores universitarios; asi
mismo, las principales caracteristicas de las MYPES del ambito de estudio tenemos
que el 80.00% es de tipo juridica, el 50.00% son trabajadores permanentes el 100.00%
tiene mas de un afio en el mercado, el 70.00% tiene de 1 a 5 trabajadores y el 70.00%
se encuentra en el régimen mype y las caracteristicas de la Gestion de Calidad, vemos
que el 100% cuenta con documentos de gestion, el 100.00% tiene conocimiento del
valor que ofrece a sus clientes, el 100.00% realiza evaluaciones periddicas para
garantizar la calidad del servicio, y con respecto a la competitividad vemos que el
70.00% utiliza medios de publicidad, el 100.00% del personal estd capacitado para el
desarrollo de sus actividades.

En conclusion, consideramos que existen buenas estrategias de las mype para ser
competitivos y todos tienen conocimiento de la gestion de calidad, pero aun falta
implementarlas en su totalidad para garantizar un buen servicio y una atencion con
calidad.

Palabras clave: Gestién de Calidad, competitividad, consultorios odontol6gicos,
MYPES.

ABSTRACT



In the present research work, the main objective was to describe the main
characteristics of Quality Management and competitiveness in the MYPES of the
service sector - dental surgeries of the Province of Huaral, 2018. The research was
descriptive, to carry out this research, we had a population sample of 10 Mypes, to
whom a questionnaire of 21 questions was applied, using the survey technique,
obtaining the following results:

With regard to the characteristics of legal representatives of Mypes, we have that the
employers surveyed 80.00% are adults and 20.00% are older adults, 50.00% are male
and 50.00% female, 80.00% are married and 20.00. 7% are cohabitants and 100.00%
have university studies; likewise, the main characteristics of the MYPES of the field of
study we have that 80.00% is legal, 50.00% are permanent workers 100.00% have more
than a year in the market, 70.00% have 1 to 5 workers and 70.00% is in the mype
regime and the characteristics of Quality Management, we see that 100% have
management documents, 100.00% have knowledge of the value it offers to its
customers, 100.00% perform periodic evaluations for ensure the quality of service, and
with respect to competitiveness we see that 70.00% uses advertising means, 100.00%
of the staff is trained to develop their activities.

In conclusion we consider that there are good strategies of the mype to be competitive
and everyone has knowledge of quality management, but still need to implement them

in their entirety to ensure good service and quality care.

Keywords: Quality Management, competitiveness, dental offices, MYPES.
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I.-INTRODUCCION:

La calidad de atencién odontoldgica brindada en las clinicas y consultorios dentales y
en los servicios de salud se ha convertido actualmente en una necesidad para todo
profesional de la salud, ya sea de practica privada o estado. El concepto de la calidad
en salud hay que enmarcarlo en cinco elementos fundamentales para la satisfaccion del
paciente y el impacto final que tiene en la salud. No es posible reducir a uno o algunos
de estos elementos la calidad en salud, pues necesariamente implica la integracion de
estos elementos de caracter técnico y también de procesos, objetivos y subjetivos, ya
que debido a esto tendremos como resultado un cliente satisfecho y una MYPE
eficiente y competitiva.

La evaluacion de la calidad en los servicios que brindan atencién odontoldgica en la
actualidad es una preocupacion no solo para los gestores, sino también para los
proveedores de servicios de salud, esto determinado por la necesidad de dar adecuada
respuesta a las necesidades reales de salud de la poblacion y también es preciso
responder satisfactoriamente a las expectativas de la poblacion, ya que en la actualidad
los usuarios no aceptan los servicios brindados sin manifestar una opinion al respecto.
Las MYPES en su mayoria estan conformadas por microempresas que se dedican a la
prestacion de servicios y a la comercializacion de productos. Las personas que trabajan
en las unidades productivas, a nuestro entender muchas de ellas son de orden familiar
y amical que perciben ingresos por debajo del salario minimo legal, que a su vez se

convierte en subempleados; su situacion se configura en la poca economia (altos costos
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y minimos beneficios), falta de eficiencia (inadecuada racionalizacion de recursos),
falta de efectividad (falta de cumplimiento de metas y objetivos), falta de mejora
continua y falta de competitividad (como consecuencia de lo antes indicado). Esta
situacion hace que las empresas no sean competitivas a la hora de ofrecer sus servicios
0 productos al cliente o usuario.

En Per0, las Micro y Pequefias Empresas — MYPES constituyen un porcentaje
importantes del pais, no s6lo porque representa mas del 99,6% del universo empresarial
del pais (méas de 2.5 millones de MYPES), sino porque ademas en los ultimos 6 afios
han crecido en mas del 42.2%, lo cual en términos de cantidad de empresas es bastante
significativo.

En nuestro proyecto de tesis, se tiene por objetivo identificar las caracteristicas de las
MYPES para establecer algunas conclusiones puntuales para la aplicacién de un
adecuado manejo de gestién de calidad. Esta investigacion permitird asegurar que las
MYPES en estudio adquieran las suficientes capacidades para generar un trabajo de
calidad y con calidad de servicios que satisfagan los requisitos de sus clientes.

La gestion implica un sin nimeros de requerimientos que requiere cumplir las MYPES
para lograr sus objetivos organizacionales. Sin embargo, a simple vista la gestion
parece sencilla y que cualquier persona puede hacer una correcta gestion, en el mundo
real de la empresa sucede todo lo contrario, se necesita una persona (gestor) que esté
completamente capacitado y sepa hacer correctamente su trabajo. Es por ese motivo
que las MYPES cada vez se hacen mas competitivas porque incorporar a sus empresas
ese plus agregado que todo cliente desea y espera a la hora de recibir sus servicios o

productos.
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Planteamiento del Problema

Caracterizacion del Problema

Las micro y pequefias empresas (Mypes) son unidades economicas que pueden
desarrollar actividades de produccion, comercializacion de bienes, prestacion de
servicios, transformacion y extraccion, existen casi 6 millones a nivel nacional, 93.9%
microempresas (1 a 10 trabajadores) y solo 0.2% pequefias (de 1 a 100 trabajadores),
el resto, 5.9% son medianas y grandes empresas. Las Mypes mayormente surgen por
necesidades insatisfechas de sectores pobres, por desempleo, bajos recursos
econdmicos, trabas burocraticas, dificultades para obtener créditos, entre otros.

Segun la Sociedad de Comercio Exterior (ComexPeru) de las 5.9 millones de Pymes
existentes en 2017 Unicamente 7,400 (0.12%) son exportadoras que representan solo
1.8% del total de las exportaciones, esta situacion es advertida también por la
Asociacion de Exportadores (Adex), en el primer semestre 2018 han dejado de exportar
1,480 Mypes (1,337 microempresas y 143 pequefias) demostrandose la debilidad de
este sector, ademas, a pesar que brindan trabajo a 8.2 millones de personas
(principalmente en comercio, servicios, produccidn y extraccion), es grave su extrema
informalidad (83.5% en 2017).

En junio 2017 se aprob6 un Fondo para Fortalecimiento Productivo Mypes (Forpro)
para permitirles financiar capital de trabajo, sin embargo, fracasé por la exigencia de
formalizacion y de pertenecer al régimen tributario o general del Impuesto a la Renta.
Otro fondo denominado Crecer ha sido incluido en el pedido de facultades legislativas
que financiaria las Mypes sin previo requisito de formalidad, cuyo procesamiento seria

muy complicado, y todavia no ha implementado. Un reciente proyecto del Ministerio
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de Trabajo ofreciendo una ley laboral juvenil para Mypes promoviendo contrataciones
formales indefinidas, no muestra indicios de concretarse.

Las Mypes cumplen un rol fundamental, su aporte produciendo u ofertando bienes y
servicios, adquiriendo y vendiendo productos o afiadiéndoles valor agregado constituye
un elemento determinante en la actividad econémica y generacion de empleo, pero,
carecen de capacitacion, poca gestion de negocios, falta de capitales de trabajo por
elevado financiamiento de crédito, poca asistencia técnica, y demasiada informalidad.
Bajo este panorama, es indispensable que el gobierno, ministerios e instituciones
involucrados accionen una agresiva politica para promocionar las Mypes efectuandose
coordinaciones con el sector privado para introducirlas en la actividad exportadora y
buscar como aprovechar las oportunidades que generan los TLC (tenemos 20 acuerdos
con 50 paises), ademas, brindandoles financiamientos de crédito competitivos y
accesibles, implementando comités locales y regionales orientadores para Ssu
formalizacion, constitucién, organizacion y gestion que coadyuven a mejorar su
calidad, productividad y competitividad.

( www.connuestroperu.com, Por Alfredo Palacios Dongo).

En estos Ultimos afios el mundo ha evolucionado a gran velocidad y los retos y las
oportunidades de calidad, tecnologia y administracion se han incrementado con el
transcurso del tiempo, por ello las organizaciones enfrentan la necesidad de mejorar la
calidad del producto o servicio que brindan u ofertan, asi mismo los sistemas de salud
se encuentran en transicion debido a muchos factores que obligan a adaptarse y
desarrollarse para no colapsar, entre los avances tecnoldgicos , presiones econdémicas

y mayores exigencias por parte de los consumidores . Este problema es el eje central
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de la investigacion, este concepto involucra la imagen que la empresa proyecta al
exterior y la mejora continua de un producto o servicio. La importancia que este
término ha alcanzado en las empresas de salud en los ultimos afios han sido tal, que
estas organizaciones se han visto en la necesidad de implementar estrategias de calidad
a fin de proporcionar no solo un servicio 6ptimo sino satisfacer las necesidades de los
clientes y convirtiéndose en una ventaja competitiva de recurso valioso para conseguir
pacientes y sobre todo para fidelizarlos. Sabemos de la importancia que tiene toda
MYPE en implementar un trabajo que demuestre lagestion de calidad y sea
competitiva, la misma que se vera reflejada en la satisfaccion que obtienen los usuarios
de los servicios, son estas dos variables las que ocupan nuestro objeto de investigacion
y vale decir la gestion de calidad del servicio prestado y la satisfaccion del cliente,
usuario o paciente de las entidades de salud publicas y privadas del Distrito de Huaral
— Region Lima. Motivado por el poco presupuesto, falta de personal y la demora en la
atencion a los clientes, deficiente comunicacion entre el cliente y el personal de los
hospitales, Centros de Salud, consultorios privados y la mala organizacion, son los
factores que influyen en el desenvolvimiento organizacional, generando malestar en la
satisfaccion de los usuarios de estos servicios de salud. Se plantea el estudio de la
relacion de la gestion de calidad y competitividad que garanticen la satisfaccion de los
clientes a fin de poder ubicar, mejorar y reforzar aquellas realidades desde el punto de
vista del cliente o paciente que requieren un mayor grado de satisfaccion, por lo tanto,
es importante disponer de la informacion adecuada sobre los aspectos relacionados con
sus necesidades, por ese motivo que se hace la siguiente investigacion para garantizar

la calidad y la competitividad en las MYPES del sector servicios — rubro consultorios
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odontoldgicos de la Provincia de Huaral2018, para lo cual determinamos el siguiente:
Enunciado del problema
¢ Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad
en las Mypes del Sector Servicio — rubro Consultorios Odontologicos de la Provincia
de Huaral 2018?
Obijetivo de la Investigacion
Obijetivo General
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad
en las Mypes del Sector Servicio — rubro Consultorios Odontologicos de la Provincia
de Huaral 2018.
Obijetivos Especificos:
e Determinar las caracteristicas del representante de las Mypes del Sector Servicio —
rubro Consultorios Odontol6gicos de la Provincia de Huaral 2018.
e Determinar las caracteristicas de las Mypes del Sector Servicio — rubro Consultorios
Odontoldgicos de la Provincia de Huaral 2018.
e Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las Mypes del
Sector Servicio — rubro Consultorios Odontoldgicos de la Provincia de Huaral 2018.
e Determinar las principales caracteristicas de la Competitividad en las Mypes del
Sector Servicio — rubro Consultorios Odontoldgicos de la Provincia de Huaral 2018.
Justificacion de la Investigacion
La Justificacién de esta investigacion se basa en:

Desde el punto de vista del Valor Tedrico, Porque permitira identificar los problemas
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de gestion de Calidad y competitividad, y de esa manera solucionarlos para la toma de
decisiones futuras a todas las Micro y Pequefias Empresas del Rubro Consultorios
privados de las Practicas Odontoldgica, del Distrito y Provincia de Huaral, asi mismo
sirva de guia teorica para futuras investigaciones en otros Distritos del Departamento.
Desde el punto de vista de Implicaciones practicas, Con la presente investigacion,
se podréa profundizar en temas de calidad y buenas practicas en las micros y pequefias
empresas en el rubro de Consultorios Odontoldgicos, asimismo, dicha investigacion
podra servir para ser aplicada a otros consultorios privados con perfiles similares.

Desde el punto de vista de la Unidad Metodoldgica, Esta investigacion se justificara
metodologicamente debido al empleo de instrumentos validados desde el punto de vista
estadistico, el mismo que servird como guia para el desarrollo de proyecto de tesis

futuras.
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I1.-REVISION DE LA LITERATURA

ANTECEDENTES

Revisaremos la biblioteca especializada en el tema de Administracion de Micro y
Pequefias empresas en el Sector Servicios en el Rubro Consultorios Odontoldgicos, de
las diferentes tesis presentadas para obtener un concepto general de nuestro estudio de
las MYPES en las diferentes ciudades, a nivel internacional, nacional y local.

A nivel Internacional:

Morales (2014), en su tesis “Analisis de la calidad en el proceso de atencion en el
servicio de odontologia en el centro de Salud Lasso, de la Provincia de Cotopaxi, en el
periodo de febrero a junio del 2014”. El objetivo general es: determinar si la calidad a
través en el proceso de atencidn de los servicios odontologicos que ofrece el Centro de
Salud de Lasso, en conclusion:

¢ No se dispone de procesos definidos para la atencién de usuarios en el servicio
de odontologia, que dificulta el planteamiento de indicadores de monitoreo de
actividades programadas.

e Al no existir un proceso de capacitacion continua y por la frecuente rotacion de
personal en el servicio de odontologia, el conocimiento sobre la normativa
vigente se encuentra debilitada, lo que ocasiona que el personal no cumpla con
sus actividades esenciales adecuadamente, en desmedro de la calidad de
atencion.

e Se evidencia una ineficiencia e ineficacia en el personal que labora en servicio

de odontologia, debido al incumplimiento de las actividades programadas, asi
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como la baja productividad existente.

e Existe la necesidad de disponer un sistema de monitoreo de cumplimiento de
actividades programadas, optimizacion de recurso material y de talento
humano, reposicion de material utilizado, asi como el planteamiento de una
planificacion estratégica, destinada al cumplimiento de objetivos propuestos en
el servicio.

e Lamayor parte de los usuarios externos encuestados, se sienten satisfechos por
la atencion prestada por el servicio de odontologia, en razén de la
infraestructura moderna, equipamiento nuevo, accesibilidad a los turnos y trato
por parte de los profesionales.

e EIl punto critico del proceso de atencidn tanto en el servicio de odontologia
como en el resto de servicios del Centro de Salud, se identifica que se encuentra
en el servicio de admisién, ya que un buen porcentaje de usuarios no estan de
acuerdo al trato que reciben en el mismo.

Rodriguez (2014), En su investigacion titulada “Guia para la elaboracion de un plan de
Negocios en odontologia”. El objetivo general es: Realizar una investigacion
documental a fin de proponer una guia que describa los contenidos y caracteristicas
que se requieren para la elaboracion de un plan de negocios en odontologia.
El objetivo de esta investigacion bibliografica fue el desarrollo de una
guia que contenga los contenidos y caracteristicas que se requieren para
elaborar un plan de negocios para implementar un consultorio dental.

Resalto su importancia de los conocimientos administrativos aplicados
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a la Odontologia, expuso la situacion profesional actual de los
Odontologos, proporciono herramientas necesarias para que el
Odontologo sea capaz de iniciar su profesion desde un ambito privado
de manera mas certera, menos riesgosa y que a su vez sea capaz de
evaluar la factibilidad del mismo.

Al desarrollar un plan de negocios se acierta que se disminuye
notablemente las probabilidades de fracaso, aumentan la productividad,
es capaz de generar empleo y lo mas importante ofrecer un servicio de
calidad y calidez logrando la satisfaccion, lealtad y fidelidad del
paciente en el servicio.

A su vez no pérdida de recursos econdmicos con intentos fallidos, no
hay pérdida de tiempo y no se abandona la profesion, sino muy por el
contrario favorece al obtener un financiamiento, el tiempo es bien
aprovechado y el Odontdlogo ejerce su profesion exitosamente.

Se planted un vocabulario administrativo facil de comprender para el
Cirujano Dentista y se favorecido la interrelacion entre diversas
disciplinas como son: economia, finanzas, mercadotecnia y la misma
administracion.

Se destaco la importancia de la planeacion, como hacerlo y los pasos a
seguir. Como consecuencia a esto se logré desarrollar una metodologia
especifica para la implantacion de un plan de negocio en Odontologia
obteniendo un documento que se puede presentar para la obtencion de

un financiamiento y que este resulte factible.
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Abrir un campo mayor de posibilidades para el Odontélogo al
incorporarse al &mbito profesional y que este sea capaz de desarrollar
un servicio de Salud bucal que dé respuesta favorable a la poblacién,
inducir a ser competitivos y fomentar la cultura emprendedora.
Zabala (2015), en su investigacion titulada “Calidad en la atencion odontoldgica para
pacientes con sensibilidad dental de la unidad médica Santa Marta”. El objetivo general
es: Establecer la calidad en la atencion odontoldgica en pacientes con sensibilidad
dental de la unidad médica Santa
Las conclusiones de la presente investigacion son las siguientes:
Se evidencia que a pesar de cumplir con los tiempos establecidos de 4 dias para
asignacion de citas, el tiempo de duracion de cada consulta con el odont6logo es menor
a los 20 minutos generando insatisfaccion en la calidad de la atencion y es importante
realizar mas actividades de promocién y prevencion de enfermedades odontoldgicas a
los pacientes, donde ellos puedan evidenciar esta gestion ya que para mas de la mitad
de los pacientes estas actividades no se realizan mostrando una gestion ineficiente.
Los procesos y procedimientos se basan en una serie de politicas, normas y condiciones
que permiten el correcto funcionamiento de un sistema de gestion de calidad de la
unidad médica de Santa Marta, pero estos se encuentran obsoletos, sus versiones no
han sido actualizadas frente a las necesidades del consultorio, ocasionando que no se
pueda realizar un seguimiento oportuno y veraz.
Es de vital importancia que la unidad odontoldgica cuente con unos parametros de la
Salud, Seguridad, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo eficientes, cumpliendo

con los requerimientos espaciales y funcionales que brinden al paciente seguridad. Es
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asi como se evidencia que los pacientes se sienten insatisfechos en cuanto al acceso a
la unidad odontoldgica, equipos y medios y no se tienen en cuenta sus necesidades y
expectativas siendo este uno de los factores mas importantes, para ser competitivos y
lograr calidad en la atencion

El consultorio odontolégico no cumple con los criterios minimos para su previa
habilitacion, y la norma es clara cuando dice que el cumplimiento de los estandares de
habilitacion es obligatorio y son realmente esenciales porque permite la prestacion de
un servicio de salud a conciencia de que el usuario esta en inminente riesgo.

A nivel Nacional:

Heredia (2016), en su investigacion titulada “Gestion de calidad en la atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro actividades de la
practica odontologica del cercado de Chimbote, 20157, El objetivo general es:
Determinar la influencia de la gestidn de calidad en la atencion al cliente, en las micro
y pequefias empresas del sector servicios - rubro actividades de la préactica odontologica
del cercado de Chimbote, 2015.

Las conclusiones a las que se arriban en el trabajo de investigacion, estan en
concordancia con los, objetivos, hipotesis, marco teérico y la aplicacion de
instrumentos, las cuales son las siguientes:

1. La Gestion de calidad del sector servicio en el rubro practicas odontoldgicas
que aplican las micro, pequefias y medianas empresas del Cercado de
Chimbote, influye favorablemente en la atencion de sus clientes, segun
quedo demostrado en la prueba de hipotesis; a pesar de que un poco menos

de los encuestados (47,5%) se mostré indiferente al aplicar alguna
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herramienta de gestion (47.5%); ademas se puede apreciar que
inconscientemente desarrollan algunas gestiones para la mejorar de la
calidad en la atencion al cliente, cuentan con un disefio organizacional para
la atencion al paciente (30%) mostrandose totalmente de acuerdo, manejan
sistemas para el control de historias (50%) mostrandose de acuerdo.

2. El nivel de Gestion de calidad de las micro, pequefias y medianas empresas
del sector servicio en el rubro practicas odontoldgicas del Cercado de
Chimbote, es aplicada eficientemente por parte de los propietarios y personal
de los centros odontol6gicos, aunque esta posicion es favorable para los
centros odontoldgicos, cabe mencionar que ésta a su vez no es significativa.
Es decir, la forma de aplicacion de la calidad del servicio es similar en sus
niveles, tanto como eficiente o deficiente, lo cual indica que se debe estar
alerta ante algin descuido en la aplicacion de alguna de sus dimensiones.

3. El nivel de atencion a los clientes de los centros odontolégicos en el cercado
de la ciudad de Chimbote es eficiente, producto de una actitud alta y una
repeticion de atencién/consumo alto, hacia el centro odontoldgico, pero de
acuerdo a los resultados la atencién no es espuria o la buena atencion se
encuentra muy cerca a ésta, exponiéndose a que el cliente recurra al centro
odontoldgico, sin importarle los esfuerzos que se realizaron para que se
sienta bien con el mismo.

Lozano (2017), en su tesis “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y la rentabilidad
en las mypes del sector servicio, rubro clinicas dentales en la ciudad de Tingo Maria,

afio 2017”.
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El objetivo general es: describir y determinar la caracterizacion de la gestion de la
calidad y la rentabilidad en las MYPES, del sector servicio, en el rubro clinicas dentales
en la ciudad de Tingo Maria, 2017, en conclusion:

Los propietarios de las MYPES de las clinicas odontoldgicas, comprendidas en entre
las edades de 36 a 50 afios en su mayoria sobresalen en un 67%. De ellos en un 58%
son del genero femenino y se encuentran vigentes en el mercado con mas de tres afios
en un 92%. Connotando que las propietarias de las clinicas odontolégicas gerenciadas
por el género femenino lo llevan a cabo eficientemente sus MYPES por encontrarse
con un nivel de posicionamiento en el mercado competitivo de la ciudad de Tingo
Maria.

Los profesionales de la odontologia propietarios de las clinicas creen en un 100% la
importancia de la gestion de calidad, con el mismo indicador manifiestan que la red
social es transcendental para marketear sus servicios y producto que ofertan en el
mercado, ademas creen en su totalidad en la capacitacion del personal para mejorar la
calidad de atencion al cliente con la finalidad de tener una mayor satisfaccion de sus
clientes y crecer empresarialmente.

Los odontologos que conducen sus MYPES afirman mayoritariamente en la
rentabilidad de sus negocios porque creen que es necesario invertir para mejorar los
servicios como productos y en las capacitaciones del personal con la finalidad de diferenciarse
en el mercado.

Toledo (2016),En su investigacion titulada “Caracterizacion de la Gestion de Calidad bajo
el enfoque de la promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector

servicios-rubro actividades de médicos y odontologos del distrito de Huaraz, 2016”, El
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objetivo general es: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque de la promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector
servicios-rubro actividades de médicos y odontdlogos del distrito de Huaraz. Teniendo
las siguientes conclusiones:

e Las principales caracteristicas de la gestién de calidad bajo el enfoque de lal
promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector servicios -
rubro actividades de médicos y odontdélogos del distrito de Huaraz, son los
siguientes: bajo porcentaje de Publicidad, no realizan ventas personales,
desconocimiento de los gerentes sobre la promocion de ventas, carencia de
informacion sobre las relaciones publicas y marketing directo. Por lo que se
observa que existe una deficiente aplicacion y combinacién de las herramientas
de promocion en las MYPE, estudiadas debido a que prevalece gran
despreocupacion por los gerentes.

e En relacion a las principales caracteristicas de los gerentes encuestados son: |
la mayoria de ellos tienen entre 41 a 50 afios de edad, son de género Masculino
y cuentan con un grado de instruccién de nivel Sup. Univ., eso nos permite
observar que no consideran importante la aplicacion de las herramientas de

promocion.

e Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la
promocion de ventas en las actividades de médicos y odontélogos, los
resultados nos muestran las deficiencias en las caracteristicas o medios

publicitarios como en la radio, television, programas de incentivos, regalos
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publicitaros, descuentos y en la entrega de premios.
A nivel Local
Espejo (2018),En su investigacion titulada “Calidad de servicio en la atencién
odontoldgica de pacientes que acuden al servicio de estomatologia de una institucion
publica y privada en la provincia de Lima, San Martin de Porres en el afio 2017”. El
objetivo general es: Evaluar la calidad de servicio en la atencion odontologica de
pacientes que acuden al Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Cayetano
Heredia y a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia en la provincia de Lima, SMP
en el afio 2017. En conclusion:
De manera general se puede concluir que: A partir del estudio realizado se
encontré mejor calidad de servicio en la atencion odontologica de los
pacientes que acudieron a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia que
al Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Cayetano Heredia en
la provincia de Lima, San Martin de Porres en el afio 2017.
Ayala (2018), en su tesis “Nivel de satisfaccion de los usuarios de servicios
odontologicos de un centro de salud del ministerio de salud y una clinica privada”. El
objetivo es determinar el Nivel de Satisfaccion del usuario de servicios odontol6gicos
tanto del Centro de Salud “Pert-Korea Bellavista” como de la Clinica Privada “Medic
Dental”-Lima, 2018, en conclusion:
Conclusion General
Con respecto a determinar el nivel de Satisfaccion de los usuarios de servicios
odontoldgicos, se concluye que el nivel de satisfaccion del usuario del Centro de Salud

“Pert-Korea” es bueno; y en el caso de la Clinica Privada “Medic Dental” el nivel de
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satisfaccion del usuario es Muy Bueno.

Conclusiones Especificas

Referente a determinar la satisfaccion del usuario respecto a las Instalaciones, se
concluye que el nivel de satisfaccion con respecto a las Instalaciones tanto en el Centro
de Salud como en la Clinica Privada fue Bueno.

En cuanto a establecer la satisfaccion del usuario respecto a la Organizacion, se
concluye que el nivel de satisfaccion con respecto a la Organizacion en el Centro de
Salud fue Bueno, y el nivel de satisfaccion con respecto a la Organizacion en la Clinica
Privada fue Muy bueno.

Tomando en cuenta determinar la satisfaccion del usuario respecto al Acto Profesional,
se concluye que el nivel de satisfaccion con respecto al Acto Profesional en el Centro
de salud fue Bueno, y el Nivel de Satisfaccion con respecto al Acto Profesional en la
Clinica Privada fue Muy bueno.

Con referencia a determinar la satisfaccion del usuario respecto a la Satisfaccion
Global, se concluye que el nivel de satisfaccion con respecto a la Satisfaccion Global
en el Centro de Salud fue Bueno, y el Nivel de Satisfaccion con respecto a la
Satisfaccion Global en la Clinica Privada fue Muy bueno.

Llallico (2018),en su tesis “Calidad de la atencion odontolégica basado en intangibles
de la Clinica de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos”. El objetivo general es: Evaluar la calidad de servicio en la atencion
odontoldgica basado en intangibles de la Clinica de la Facultad de Odontologia de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, en el afio 2018, en conclusion:

Conclusiéon General
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Con respecto a evaluar la calidad de servicio en la atencion odontologica basado en
intangibles de la Clinica de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, en el afio 2018, concluye que en mayoria estan Muy de acuerdo.
Conclusiones Especificas:
1. En relacién a determinar la calidad de la atencién odontologica segun la
Tangibilidad, se concluye que en mayoria estdn Muy de acuerdo.
2. En cuanto a determinar la calidad de la atencion odontoldgica segun la
Fiabilidad, se concluye que en mayoria estan De acuerdo.
3. Respecto a determinar la calidad de la atencion odontoldgica segun la
Capacidad de respuesta, se concluye que en mayoria estan De acuerdo.
4. Tomando en cuenta determinar la calidad de la atencion odontoldgica segun la
Seguridad, se concluye que en mayoria estan De acuerdo
5. Con respecto a determinar la calidad de la atencion odontologica segun la

empatia, se concluye que en mayoria estan Muy de acuerdo.

Bases Teoricas de la Investigacion

Gestion de Calidad:

Los practicantes de la Gestién de la Calidad se han organizado en comunidades
paralelas al resto de las areas funcionales. La globalizacién de los mercados y la
internacionalizacion de las economias han provocado que cualquier organizacion
excelente deba saber hoy en dia desempefiarse competitivamente en la arena mundial.
Las organizaciones lideres en calidad se enfrentan asi a importantes retos para trasladar

los conceptos, los enfoques, los modelos, los sistemas y los métodos de calidad a las
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diferentes culturas nacionales y organizativas, esfuerzo especialmente complicado
cuando se trata de empresas multinacionales con subsidiarias por todo el planeta, Un
directivo de calidad internacional debe comprender esta compleja tramal. Nadie puede
ya visitar todos los lugares del mundo donde existen experiencias que aprender, ni por
si mismo localizar y recopilar todas las fuentes de documentacién en

Calidad que se generan por doquier. El ejercicio competente de la Gestion de la Calidad
exige, pues, tener localizados la propia red internacional de las organizaciones
enfocadas a la calidad, asi como las plurales fuentes de conocimiento de las que debera
beber para mantenerse actualizado en su trabajo

Caracteristicas de Gestion de Calidad

Las principales caracteristicas de un Sistema de Gestion de Calidad son las

siguientes:

e Sistemas ISO 9001, personalizados 100% a las necesidades de cada cliente y a
su actividad, diseflando nuevos procesos, indicadores y operativas o adaptando
los ya existentes.

e Gestionay controla los procesos, definiendo las actividades o procesos (disefio,
prestacion del servicio, formacion, compras...) desarrollados por la
organizacion y su interaccion con el resto de los procesos.

e Garantiza el cumplimiento de los requisitos de los clientes al ser el elemento de
entrada para el disefio y definicion de los procesos productivos.

e Aumenta la relacion y control de proveedores con el objetivo de garantizar la

correcta prestacion del servicio.
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e Seguimiento y medicion de los procesos a través de indicadores disefiados para
los procesos. Base para el analisis de la eficacia y eficiencia del sistema de cara
a la mejora del mismo.
e Integrable con otros sistemas basados en el ciclo de Mejora Contintia como 1SO
14001 de gestion ambiental, OHSAS18001...
e Estructurado segun el ciclo de Mejora Continua (PDCA). Planificar - Hacer -
Verificar - Actuar.
Permite la certificacion y reconocimiento del sistema por parte de una Entidad
de Certificacion.
Objetivos de Gestion de Calidad
Un sistema de gestion de la calidad es la forma en la que una empresa o institucion
dirige y controla todas las actividades que estan asociadas a la calidad.
Las partes que componen el sistema de gestion son:
1.- Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la direccién de
la Empresa.
2.- Coémo se planifica la calidad
3.- Los procesos de la organizacion
4.- Recursos que la organizacion aplica a la calidad
5.- Documentacion que se utiliza
Que una empresa tenga implantado un sistema de gestion de la calidad, sélo quiere
decir que esa empresa gestiona la calidad de sus productos y servicios de una forma

ordenada, planificada y controlada.
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Recuerde que las normas de producto son diferentes a las normas de sistemas de
gestion de la calidad.

Una norma de producto puede ser el marcado CE, la marca N de producto homologado
por AENOR, la marca GS de TUV Product, y nos indican las caracteristicas minimas
que el producto cumple en materia de seguridad.

Normas de sistemas de gestion las hay de calidad (ISO 9001), de medioambiente (1ISO
14001), del sector de automocion (ISO/TS 16949) y de seguridad (OSHAS).

Las ventajas de implantar un sistema de gestion de la calidad son las siguientes:
- Aumento de beneficios

- Aumento del nimero de clientes

- Motivacion del personal

- Fidelidad de los clientes

- Organizacion del trabajo

- Mejora de las relaciones con los clientes

- Reduccion de costes debidos a la mala calidad

- Aumento de la cuota de mercado

Claves para brindar una calidad eficiente

Vargas & Aldana (2011) sefialan que existen clases para realizar llegar de manera
mas eficiente y rapida a una calidad alta en los servicios financieros, estas claves que

se mencionan son las siguientes:
a. Credibilidad

Es cuando el usuario tiene confianza en toda la informacién producida, ella se
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construye con el tiempo. En su aplicacién intervienen elementos objetivos y subjetivos
que se proporciona a las fuentes, canales o plataformas de propagacion de informacion.
La credibilidad consta de dos dimensiones esenciales: la confianza y el grado de
conocimiento de manera objetiva y subjetiva. En otras palabras, es la capacidad de
generar confianza siendo un juicio de valor que emite el recepto teniendo en cuentas lo
subjetivo como las: afinidades éticas, ideologias. EI conocimiento puede ser visto de
manera subjetiva, aunque también incorporan particularidades objetivas a indicadores

directo sobre los conocimientos expertos dela fuente.
b. Oportunidad

La oportunidad de datos se establecer por el tiempo trascurrido entre su
disposicion y el tiempo pactado. que permita que la informacion sea valiosa y se pueda
actuar conforma a ella. Ademas, también se puede realzar en los datos de periodos

breves, como los organizados, la Unica discrepancia es el tiempo.
C. Accesibilidad

Al tener acceso a la informacion producida muestra la celeridad de ubicacion y
la accesibilidad dentro de la empresa. Al existir diversos clientes orientan a considerar
diversos formatos de propagacion y explicacion de los datos. Por ende,el acceso
incorpora la conveniencia de la forma en que los datos estan disponibles, recursos de
publicidad, y la disposicion de metadatos y la ayuda al cliente. Ademas, se incorpora
el coste de informacion para los clientes con vinculacion al valor que le brinden, y si el
cliente tiene una oportunidad logica de conocer que los datos estan abiertos y que

puedan acceder.
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La Tribologia Juran:

Juran afirma, es un esfuerzo de sintesis, que cualquier actividad de gestion consiste
en tres procesos interrelacionados: Planificacion, control y mejora. Asi planificando a
la gestion financiera, tendriamos que la elaboracion de presupuestos corresponderia, a
la planificacion, el control de ingresos gastos constituiria la segunda actividad, y la
mejora estaria formada por los programas de reduccion de costos, mejoras en la gestion

de tesoreria etc.

Es tres actividades aplicadas a la gestion de calidad constituyen la denominada
tribologia de Juran: Planificar la calidad, controlar la calidad y mejorarla. (Grima

yTort-Martorell1995, p.11).

Modelos de Gestion de Calidad

Existen diversos modelos, que previa adaptacion pueden utilizarse en el ambito

educativo. Los modelos de gestion de calidad total mas difundidos son el modelo:

e Deming creado en 1951,

e El modelo Malcolm Baldrige en 1987

e El Modelo Europeo de Gestion de Calidad, EFQM. en 1992.

En el Ciclo de Deming es aplicar la logica y realizar las cosas de manera ordenada y
correcta. Su uso no se limita exclusivamente a la implementacion de la mejora
continua, si no que se pueden utilizar I6gicamente, en una gran variedad de situaciones

y actividades
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El ciclo Deming se utiliza actualmente en una versién mas completa, la versién actual
del ciclo PDCA (Plan, do, check, act):

Planifica: Identificar la oportunidad de mejora

Realizar: Llevar a cabo la accién correcta y aprobada

Comprobar: Diagnosticar a partir de los resultados

Actuar: Confirmar y normalizar la accion de mejora, Emprender una nueva mejora.
(Grifil y Canela 2002).

Gestion:

Son guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y empleo de los recursos y
esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la secuencia de actividades que habran de
realizarse para logar objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus
partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion.

Una correcta y buena gestion no solo se enfoca a la empresa y a lo que sucede dentro
de esta, si no por el contrario, trata de encontrar problemas organizacionales que estén
afectando su desempefio, trata de mantener a un cliente satisfecho, pero sobretodo, se
encarga de aprovechar al maximo todos los recursos con los que cuenta la empresa,
para maximizar sus ganancias y reducir costos, sin dejar de lado la calidad y el cliente.
Tipos de Gestion:

Gestion Tecnologica: Es el proceso de adopcion y ejecucion de decisiones sobre las
politicas, estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacion, difusion y uso de
la tecnologia.

Gestion Social: Es un proceso completo de acciones y toma de decisiones, que incluye

desde el abordaje, estudio y comprension de un problema, hasta el disefio y la puesta
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en practica de propuestas.

Gestion de Proyecto: Es la disciplina que se encarga de organizar y de administran los
recursos de manera tal que se pueda concretan todo el trabajo requerido por un proyecto
dentro del tiempo y del presupuesto definido.

Gestion de Conocimiento: Se trata de un concepto aplicado en las organizaciones, que
se refiere a la transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre sus
miembros. De esta manera, ese acervo de conocimiento puede su utilizado como un
recurso disponible para todos los miembros de la organizacion.

Gestion Ambiente: Es el conjunto de diligencias dedicadas al manejo del sistema
ambiental en base al desarrollo sostenible. La gestion ambiental es la estrategia a traves
de la cual se organizan las actividades antrépicas que afectan el ambiente, con el
objetivo de lograr una adecuada calidad de vida.

Gestion Estratégica: Es un atil curso del area de Administracion de Empresas y
Negocios que ha sido consultado en 3593 ocasiones. En caso de estar funcionando
incorrectamente, por favor reporta el problema para proceder a solucionarlo.

Gestion Administrativo: Es uno de los temas mas importantes a la hora de tener un
negocio ya que de ella va depender el éxito o fracaso de la empresa. En los afios hay
mucha competencia por lo tanto hay que retroalimentarse en cuanto al tema.

Gestion Gerencial: Es el conjunto de actividades orientadas a la produccion de bienes
(productos) o la prestacion de servicios (actividades especializadas), dentro de
organizaciones. Gestion Financiera: Se enfoca en la obtencion y uso eficiente de los
recursos financieros.

Gestion Publica: No mas que modalidad menos eficiente de la gestion empresarial.
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(wwwprismaseducativos.com.ar/gestion.htp).

Importancia de Gestion

Todas las empresas llevan a cabo procesos de gestion mas o menos complejos. Y
generalmente tienen personal habilitado para ello, o en el caso de las micros pymes, es
el propio empresario quien se ocupa de la gestion empresarial.

En muchos casos, las empresas recurren a un ERP de gestion como herramienta
fundamental para propiciar la gestion de los procesos ligados a cada area de la empresa.
La empresa gana cada dia en complejidad:

Sea cual sea vuestro caso, lo que hay que tener claro es que los procesos de gestion se
vuelven cada vez mas complejos a medida que la empresa crece.

Cuando hay mas complejidad, hay mayor numero de errores:

Cuando aumenta el numero de productos, el nimero de empleados, hay un mayor
volumen de facturacién y se generan una serie de tareas diarias que hay que realizar, la
gestion interna genera también mayor nimero de errores.

Los errores pueden tener consecuencias perjudiciales:

Para la tesoreria, para el Departamento legal, para la productividad, para las ventas,
para la estrategia de la empresa. Los errores derivados de un negocio cada vez méas
grande y mas complejo, generan problemas que pueden afectar a la cuenta de
resultados.

La falta de automatizacion casi siempre va ligada a fallos humanos:

Cuando tenemos que gestionar un negocio complejo, pero carecemos de mecanismos
para automatizar tareas y procedimientos de trabajo, los fallos humanos se produciran

mas a menudo y también seran mas graves.
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El riesgo es més alto para tu empresa:

Una empresa que gana cada vez mas en complejidad, aumenta también el riesgo de sus
operaciones. El riesgo hace referencia a situaciones que podrian darse, aunque no hayan
ocurrido aun, o no esté claro que vayan a ocurrir.

Tu marca también esta en juego:

Los procesos internos no se quedan siempre de puertas para adentro; es decir, pueden
afectar a tus clientes. Y si tus clientes no estan satisfechos, eso puede perjudicar a tu
marca. En esta linea, una mala gestion de los pedidos en una tienda online, debido a
que la informacion no es correcta, puede dar lugar a muchas devoluciones.

Falta de rentabilidad:

Una gestion de mala calidad se traduce finalmente en tu cuenta de resultados. Productos
rotos, perdidos, 0 que no se venden nunca, como consecuencia de una mala politica de
compras, dan lugar también a que tu empresa se vaya descapitalizando y vaya
perdiendo importancia de cara a los consumidores

Calidad

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas (UNE 66-001-92)
Tanto las necesidades como la valoracion acerca del grado con que éstas se ven
cumplidas estan ligadas al cliente o usuario. El cliente puede ser externo o interno a la
empresa. Asi, la calidad se definira a través de las especificaciones que definen el
producto o servicio que queremos prestar. Estas especificaciones son consecuencia de
las necesidades, ya sean éstas explicitas o implicitas.

Dimensiones de Calidad:
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Calidad objetiva y calidad subjetiva: Las diferentes perspectivas conceptuales de la
calidad pueden organizarse en dos categorias, segun hablen de calidad objetiva y
calidad subjetiva.

La calidad objetiva deriva de la comparacion entre un estdndar y un desempefio,
referidos a caracteristicas de calidad medibles cuantitativamente con métodos
ingenieriles o tecnoldgicos. Este concepto describe bien la excelencia, bien la
superioridad técnica de los atributos del producto o del proceso, siendo independiente
de la persona que realiza la medicion o adquiere el producto.

En cambio, la calidad subjetiva se basa en la percepcion y en los juicios de valor de
las personas, y es medible cualitativamente estudiando la satisfaccion del cliente.
Concepto de Satisfaccion:
El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo largo del tiempo, segun han ido
avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y variando su concepcion.
En los afios setenta el interés por el estudio de la satisfaccion se incrementd hasta el
punto de publicarse mas de 500 estudios en esta area de investigacion (Hunt, 1982),
incluso un estudio de Peterson y Wilson (1992) estiman en mas de 15000 las
investigaciones sobre satisfaccion o insatisfaccion del consumidor.

La satisfaccion del usuario, es un concepto multidimensional que evalla de manera
individual distintos aspectos relacionados con el cuidado de su salud, se ha definido
como la medida en que la atencién sanitaria y el estado de la salud resultante cumplen
con las expectativas del usuario. (Ribeiro, 2003).

Norma I1SO 9001

La norma I1SO 9001, como norma internacional emplea los sistemas de gestion de
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calidad enfocada en todos los elementos de administracion y mejorar la calidad de sus
productos y servicios, los clientes prefieren a las empresas que cuentan con
acreditaciones, generando en los clientes confianza y garantia como una organizacion
certificada con un buen sistema de gestion de calidad estara reconocida ante mas de
640.000 empresas en todo el mundo (Yanez, 2008, p.3).

Los autores Griful y Canela (2005) mencionan que la ISO 9001 es la Gnica horma de
la familia ISO 9000 que, especifica los requerimientos y exige ciertos procedimientos
para un desarrollo del sistema de gestion de la calidad con objeto de certificacion;
asimismo, la serie 1SO 9000, se compone de las siguientes partes: La horma ISO 9000,
describe los fundamentos de sistemas de la calidad y detalla la terminologia de los
sistemas de calidad. La ISO 9001, especifica los requisitos del sistema de calidad
empresarial que requiera demostrar su capacidad para proveer productos y servicios
que cumplan los requisitos del cliente, su objetivo es incrementar la satisfaccion de los
mismos. La ISO 9004, conjunto de directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de calidad, el objetivo de esta norma es el progreso por parte de
la empresa y la satisfaccion de las partes interesadas. La 1ISO 19011 es una guia para
auditar a los sistemas de calidad y medio ambiente (p. 35). 13

ISO 9001:2008, norma genérica que se puede aplicar a todo tipo de empresas, sea de
produccion o servicio, enfocada en procesos orientados a la satisfaccion de los clientes;
ademas, la 1ISO 9001: 2008 es la base del sistema de gestion de calidad, como norma
internacional se centra en todos los elementos de administracion de calidad que todas
las empresas deben contar con este sistema efectivo que le permita administrar y

mejorar la calidad de sus productos o servicios (Camison, Cruz, y Gonzalez, 2006,
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p.350).

Adaptacion a la nueva norma 1SO 9001:2015

La norma 1SO 9001:2015 se publicé el 23 de septiembre de 2015. Ahora es necesario
comenzar con los trabajos de transicion, que no es una tarea facil.

La nueva ISO 9001 2015 trae cambios muy importantes, aunque el mas destacado es
la incorporacion de la gestion del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los Sistemas
de Gestion de la Calidad. Aunque es una técnica normalmente aplicada en las
organizaciones hasta ahora no estaba alineada con el SGC.

Lanorma 1SO 9001 version 2015 ya puede ser implantada en una organizacion, aunque
existe un periodo de transicion de 3 afios especialmente relevante para aquellas que
tengan un certificado vigente bajo 1SO 9001:2008.

Es muy importante no dejar todo el trabajo para el final del citado periodo, pues puedes
poner en riesgo el certificado de calidad de tu organizacion.

Teoria de la Competitividad:

“La competitividad es el resultado del entretejido de una serie de factores econdmicos,
geogréficos, sociales y politicos que conforman la base estructural del desarrollo de
una nacion.” Araoz (1998).

Porter le otorga un papel de primer nivel a las tecnologias en el desarrollo empresarial,
con especial referencia a las tecnologias de la comunicacion, que se pueden aplicar con
excelentes resultados a cualquier rubro de negocio y que constituyen un valioso aporte
a la estrategia competitiva. De la correcta utilizacion de las nuevas tecnologias de la
comunicacion podemos obtener varias ventajas, como entre otras: - mejor control de

nuestro plan empresarial - mejor programacion de la empresa - mejor posibilidad de
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llevar a cabo investigaciones de mercado efectivas - mejor capacitad de gestion
producto de una medicion mas exacta del mercado La teoria de la ventaja competitiva
ha sido uno de los mayores logros de Porter y le permitié desempefiarse con éxito como
asesor estratégico de algunas de las multinacionales mas conocidas del mundo como
entre otras DuPont o Royal Dutch Shell y como asesor del mismo Gobierno de Estados
Unidos. Sin embargo su empresa internacional de consultoria, Monitor, fundada en los
Ochenta, no logr6 superar la crisis y fue adquirida por otro grupo tras declarar la
bancarrota en 2008, lo que gener6 animadas discusiones entre los economistas que en
la sustancia se dividen entre los que afirman que Monitor no fue capaz de poner en acto
las teorias de su fundador y los que por contra consideran que las teorias mismas de
Porter ya no estan capacitadas para medirse de forma exitosa con el mercado de nuestra
época. De hecho, el mismo Porter en un texto del 1990 (The Competitive Advantage
of Nations - La ventaja competitiva de las naciones) habia reconocido que el modelo
de las tres estrategias competitivas genéricas habria tenido que ser mas dinamico para
adaptarse a las nuevas condiciones impuestas por el mercado.
Estrategias Competitivas:
Las estrategias competitivas se pueden aplicar a cualquier rubro de empresas; las
estrategias que se pueden poner en acto, generalmente por separado, pero en algunas
circunstancias también en conjunto, segun los casos, para asegurarnos el crecimiento
del valor de nuestra empresa, son las siguientes:

e El liderazgo en costos, que es la estrategia mas intuitiva y representa una

oportunidad si la empresa estd capacitada para ofrecer en el mercado un

producto a un precio inferior comparado a la oferta de las empresas oponentes.
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Este tipo de estrategia requiere una atencion prioritaria finalizada a reducir los
costos de produccion, lo que se puede lograr con distintos medios, por ejemplo:
- acceso privilegiado a las materias primas- oferta de un nimero mayor de
productos en el mercado, ya que a mayor produccion corresponde un menor
costo per capita- mayor eficiencia en las faenas que conlleva la produccion,
como puede ser un sistema de piezas obtenidas con maquinas en comparacion
con la produccion manual- un disefio del producto capacitado para facilitar su
produccién

La diferenciacion, que constituye una opcion atractiva para empresas que
quieren construirse su propio nicho en el mercado y no apuestan necesariamente
a un elevado porcentaje de consensos en términos generales, sino en
compradores que buscan caracteristicas peculiares del producto distintas a las
que ofrecen las empresas oponentes. Algunas buenas actuaciones de la
estrategia competitiva de la diferenciacién pueden ser:

- materias primas de mayor valor frente a los productos en el mercado- un
servicio al cliente mas especifico y capacitado para proporcionar mas seguridad
a los compradores en el tiempo- ofrecer un disefio del producto exclusivo que
sea un atractivo muy fuerte para los clientes. Es importante destacar que la
diferenciacion es una estrategia de alto costo y que siempre puede surgir otra
empresa que se diferencie de la misma forma, en el caso se recae en una
estrategia de liderazgo en costos. Sin embargo, mientras éste ultimo no permite
a dos empresas oponentes de afirmarse con igual fuerza en el mercado, con la

diferenciacion dos empresas del mismo rubro que apuestan en caracteristicas
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distintas para sus productos podrian lograr ambas un buen resultado en el

mercado.

e El enfoque, que consiste en especializarse en un dado segmento del mercado y
en ofrecer el mejor producto pensado expresamente para los reales
requerimientos de nuestro segmento. Ejemplos concretos de enfoque pueden
ser: - una categoria especial de potenciales compradores- un area geogréafica
especifica- un segmento particular de la linea de productos

Caracteristicas de la competitividad:

* Eficiencia: productividad y control de costos.

* Calidad: confiabilidad, durabilidad y estética del producto.
* Innovacion: diferenciacion, agilidad y flexibilidad.

* Sustentabilidad: produccion limpia.

Lograr empresas con estas caracteristicas exige una transformacion profunda en siete
aspectos esenciales:

-Gerencia o direccion estratégica

-Informacién oportuna

-Innovacién permanente

-Mejoramiento continuo de los recursos humanos

-Insercion de la empresa en el entorno competitivo
-Cooperacion horizontal y vertical

-Produccion limpia

Mypes:
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Micro y pequefia empresa. Segun definicion legal: es una organizacion empresarial
formada por una persona natural o juridica, su principal objetivo es desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios. En muchos casos es dirigida por su propietario como una
persona individual o constituirse como una persona juridica, adoptando la forma
societaria que voluntariamente que desee. Los sectores de comercio y servicios,
también, registran una importante participacion de las MYPES. Ello se debe,
principalmente, a la facilidad para acceder y salir de estos sectores, lo que se traduce
en un menor costo al momento de constituir una empresa dedicada a estos rubros
(Mares, 2013, p.1-3).

Haan, (2009) menciona que, las micro y pequefias empresas (MYPES) son aquella que
estan dirigidos por los duefios o colaboradores de confianza, posen personal reducido,
no ocupa una posicion dominante en el sector que pertenece, no cuenta con altos
recursos econoémicos, su cifra de facturacion anual y su capital son reducidos en
relacion con el sector econémico donde opera, no estd vinculada directa o
indirectamente con los grandes grupos financieros y aunque pueda tener relaciones con
otras grandes empresas no depende juridicamente de ellos (p.185).

Caracteristicas de las Mypes:

Microempresa. - Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT’s(S/.555 mil)
Pequefia empresa. - Ventas anuales superiores a 150 UIT’s(S/.555 mil) y hasta el
monto maximo de 1700 UIT’s (S/.6°290.000).

Caracteristicas aplicables a las MYME constituidas desde el 03. 07.2013, Ya no se

exige un numero maximo de trabajadores.
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Exclusiones del régimen:

1.-Conforman un grupo econémico que, en conjunto, no reuna las caracteristicas de
una Mype.

2.- Tienen vinculacién econdmica con otras empresas 0 grupos econdémicos nacionales
0 extranjeros que no cumplan las caracteristicas de una Mype.

3.- Falsifiquen informacion o dividan sus unidades empresariales con la finalidad de
ingresar en dicho régimen.

EI REMYPE

Para que una empresa califigue como micro o pequefia empresa debe estar inscrita en
el Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (Remype)

La inscripcion se realiza a través de la pagina web del Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo y Unicamente se requiere el nimero RUC del empleador y su
clave SOL para tal efecto.

Remuneracion de los trabajadores de la MYPE:

Los trabajadores comprendidos en el régimen laboral especial de las Mype tienen
derecho a percibir por su trabajo, por lo menos, una RMV.

Beneficios laborales comunes de los micros y las pequefias empresas:

1.- Descanso vacacional 15 dias por cada afio de servicios

2.- Descanso fisico semanal obligatorio 24 horas

3.- Descanso en feriados Régimen laboral comdn

Beneficios exclusivos de la microempresa:

Seguro de salud. - Los trabajadores tienen derecho a ser asegurados en el Sistema

Integral de Salud. El costo del sistema es semicontributivo (Estado- empleador)
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Sistema pensionario. - Es opcional la afiliacion al Sistema Nacional de Pensiones o
Sistema Privado de Pensiones.

Beneficios exclusivos de las pequefias empresas:

Seguro de Essalud.- El empleador debera aportar el 9% de lo que perciba el trabajador
Pensiones. - Obligatorio afiliarse al Sistema Privado de Pensiones o Sistema Nacional
de Pensiones

Gratificaciones legales. - Son equivalentes a medio sueldo

Compensacién por tiempo de servicios. - Asciende a medio sueldo al afio
Participacion en las utilidades. - EI pago es conforme a ley

Proteccién contra el despido arbitrario:

Microempresa. - 10 remuneraciones diarias por cada afio completo de servicios, con un
tope maximo de 90 remuneraciones diarias.

Pequefia empresa. - 20 remuneraciones diarias por cada afio completo de servicios, con
un maximo de 120 remuneraciones diarias.

A modo de resumen:

Beneficios sociales:

MICROEMPRESA:

1. Remuneracion Minima Vital

2. Jornada maxima

3. Descanso semanal

4. Trabajo en sobre tiempo

5. Feriados

6. Vacaciones: 15 dias. Posibilidad de reduccion de 15 a 7 dias calendario.
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PEQUENA EMPRESA:

1. Remuneracion minima vital.

2. Jornada maxima.

3. Descanso semanal.

4. Feriados.

5. Vacaciones: 15 dias. Posibilidad de reduccion de 15 a 7 dias calendario.

6. CTS: 15 remuneraciones diarias por afio completo de servicios. Tope maximo de 90
remuneraciones diarias.

7. Dos gratificaciones al afio: Fiestas patrias y navidad. Equivalentes a %2 remuneracién
cada una.

8. SCTR a cargo de empleador.

9. Seguro de vida a cargo del empleador.

10. Derechos colectivos.

11. Derecho a participar de las utilidades.

Practicas Odontoldgicas:

Son ejercicios médicos practicados por profesionales de la salud bucal, reconocidos
como cirujano dentista, quienes aplican sus conocimientos clinicos con respaldo
cientifico, ético y moral, permitiendo dar atenciones integrales de salud bucal a la
comunidad. Dentro de las atenciones que brindan estan los tratamientos peris
odonticas, las cirugias maxilofaciales, estética bucal, endodoncias, entre otros. El
ejercicio de la odontologia se considera una profesion, ya que por este medio el
individuo intenta ofrecer solucion a las necesidades materiales propias y de quienes se

encuentran a su cargo. Haciendo uso de conocimientos y destrezas previamente

48



adquiridos tras un entrenamiento y preparacion. (Tirado &Granobles. 2013).
Principios de Gestion de Calidad en consultorios odontologicos:

En el ambito de la gestion de un consultorio odontoldgico, la calidad ha dejado de ser
una mera descripcion del grado de satisfaccion que proporciona un servicio para
convertirse en toda una cultura, una filosofia que debe regir los principios de nuestra
practica profesional.

Principio 1: Enfécate siempre en el paciente (enfoque al cliente) Los consultorios
odontoldgicos dependen de sus pacientes, por tanto, deben comprender sus necesidades
actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.
Principio 2: Se lider (liderazgo) Como profesional, el Odontélogo debe convertirte en
el lider de su consulta, los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de
los servicios. Deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda
Ilegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion...

Principio 3: Participacion del staff (compromiso de las personas) El staff o equipo de
trabajo (colaboradores) en todos los niveles, es la esencia del consultorio y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean empleadas para el beneficio de la
organizacion. Es necesario trabajar en su motivacion.

Principio 4: Mantén un enfoque basado en procesos (enfoque a procesos) Un resultado
deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados con la consulta se gestionan como un proceso. Un proceso cuenta no sélo
con procedimientos sino también con entradas y salidas.

Principio 5: Mejorar de forma continua (mejora) La mejora continua del desempefio

global del consultorio debe ser un objetivo primordial. Nunca se debe conformar con
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haber encontrado el éxito, al cabo de un tiempo, ya no seréa suficiente.

Principio 6: Tomar las decisiones basadas en hechos (evidencia) Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de datos e informacion generados en la consulta.
Mantenga un constante monitoreo demografico de los pacientes y tratamientos mas
solicitados, esto ayudara a no tomar decisiones equivocadas, especialmente a la hora
de realizar grandes inversiones.

Principio 7: Crea relaciones beneficiosas (gestion de relaciones) El consultorio con
sus proveedores y/o sus socios estratégicos o potenciales son interdependientes, por lo
que una relacién mutuamente beneficiosa entre las partes aumenta la capacidad para
crear valor. (Adaptado hacia la norma ISO 9001:2015 de
http://www.tecnogeno.com.ve/2010/11/sistemas-de-gestion-de-calidad-en-
odontologia-los-8-principios/)

Segun Philip Crosby, la calidad es satisfacer, al precio mas bajo, los requerimientos del
cliente”.

Para Kaoru Ishikawa la calidad “Consiste en aquellas caracteristicas de los productos
0 servicios que aciertan con las necesidades de los usuarios y, por lo tanto, producen
satisfaccion”

Joseph Juran, define la calidad como Una determinacién del usuario, no una
determinacion del ingeniero o de la unidad de marketing o del gerente. Se basa en la
experiencia real del cliente con el producto o el servicio, medido respecto de sus
requerimientos”.

Sistema de Gestion de la Calidad: actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre

un conjunto de elementos (recursos, procedimientos, documentos, estructura
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organizacional y estrategias) para lograr la calidad de productos o servicios, es decir,
planear, controlar y mejorar aquellos elementos que influyen en satisfaccion del cliente
y en el logro de resultados deseados por la organizacion. (ISO 9001:2015).

Sistema de Gestion de la Calidad: si bien el concepto de SGC nace en la industria de
manufactura, este puede ser aplicado en cualquier sector. Por tanto, existen varias
normativas estandarizadas que establecen requisitos para la implementacion de un
SGC. Estas normativas son emitidas por organismos como la International
Organization for Standardization (ISO 9001:2008).

Ejercicio legal de la profesidn del Cirujano Dentista: Segln la Sociedad Peruana de
Derecho Médico del Perl, la préactica legal (norma juridica) de la profesion
odontoldgica encierra necesariamente el cumplimiento de dos tipos de normas:

La norma ética, en virtud a la Ley de creacion del Colegio Odontoldgico del Perd,
Ley 15251 y a la Ley General de Salud, Ley 26842, que remiten expresamente los
deberes de sus profesionales al Cédigo de Etica del Colegio Odontoldgico del Perd. La
norma técnica, en virtud al Cddigo Civil, la mencionada ley General de Salud y a la
Ley de Trabajo del Cirujano Dentista, cuando establecen restricciones y
responsabilidades de los profesionales y ademas también por mérito de las normas
establecidas por el propio Colegio Odontoldgico del Per cuando por delegacién regula

la practica especializada de sus profesionales y de sus auxiliares.

Marco Conceptual
Gestion de Calidad:

Es una herramienta que le permite a cualquier organizacion planear, ejecutar y
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controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través de la
prestacion de servicios con altos estandares de calidad.

Gestion:

Es laaccion y la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que
decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las
ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa 0
situacion.

Calidad:

Es el Atributos de un producto y/o servicio para lograr satisfacer ampliamente los
requerimientos y necesidades de los clientes.

Sistema de Gestion de Calidad: Es el modelo que la empresa organiza, dirige y
controla todas las actividades que estan asociadas a la calidad.

Politicas de Calidad: Son los procedimientos que empresa emplea para conseguir
ciertos estandares de calidad y lograr el mejoramiento de sus actividades. Muestra los
lineamientos que todo trabajador debe seguir

Principios de Calidad

Los principios de gestion de la calidad son aquellos que toda organizacion ha de seguir
si quiere obtener los beneficios esperados. De nada sirve que una organizacion implante
un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los requerimientos detallados en la
norma ISO 9001 si no sigue los principios de gestion de la calidad:

Enfoque al cliente: “Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben

comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos

52



de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”.

Definicion de la Micro y Pequefia Empresa

Una Micro y Pequefia Empresa “MYPE” es una unidad econdémica constituida por una
persona natural y juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
(Cornejo, 2010).

La Odontologia:

Es una ciencia de la Salud que se encarga del diagndstico, tratamiento y prevencion
de las enfermedades del aparato estomatognatico, el cual Incluye ademas de los
dientes, las encias, el tejido periodontal, el maxilar superior, el maxilar inferiory
la articulacion temporomandibular. Las principales enfermedades de las que se ocupa
la odontologia son la caries dental, la mal oclusion y la enfermedad periodontal.
Consultorios Odontoldgicos:

Estancia Unica o mdltiple, donde el Odontoestomatologia realiza sus tareas
profesionales conteniendo todo aquel equipamiento dispuesto para tal fin y para el
adecuado tratamiento al paciente.

Consulta Odontoldgica:

Es el proceso en el que se recoge la historia clinica y se realiza la exploracion del
paciente para poder obtener el diagnostico correcto del padecimiento que presenta y
poder establecer el tratamiento mas eficaz. Es un procedimiento fundamental ante
cualquier intervencion bucal.

Rehabilitacién Oral:
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Es la parte de la odontologia encargada de la restauracion, es decir recuperar la funcién

fisioldgica y estética mediante el empleo de proétesis dentales y otras medidas.

11.-METODOLOGIA

3.1.- Disefio de la Investigacion:

En el disefio de la investigacion se utiliz6 un disefio no experimental
transversal-descriptivo,

No experimental, porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las
variables, se observara el fendmeno como se encuentra dentro de su contexto,
sin tener modificaciones

Transversal, porque la investigacion se realizé en un tiempo determinado.
Descriptivo, porque consistio en describir los fendomenos, situaciones,

contextos y eventos.
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Estudios descriptivos: Sirven para analizar como es y como se manifiesta un
fendmeno y sus componentes. Permiten detallar el fendmeno estudiado
basicamente a través de la medicion de uno o mas de sus atributos.

(Behar, 2008, p. 17)

Tipo de la investigacion, fue cuantitativo, recoge informacion empirica (de
cosas 0 aspectos que se pueden contar, pesar 0 medir) y que por su naturaleza
siempre arroja numeros como resultado.

*Galileo Galilei afirmaba en este sentido "mide lo que sea medidle y haz
medible lo que no lo sea”. Termina con datos numéricos

Es fuerte en cuanto a la precision del fendmeno mismo, pero es débil en cuanto
al papel del contexto o ambiente en la generacion de esos datos

La literatura especializada reporta variada forma de clasificacion. En este caso
y segun el nivel de conocimiento cientifico (observacion, descripcion,
explicacion) al que espera llegar el investigador, se formula el tipo de estudio,
es decir de acuerdo al tipo de informacion que espera obtener, asi como el nivel
de analisis que debera realizar. En esta clasificacion también se tendran en
cuenta los objetivos y las hip6tesis planteadas con anterioridad.

(Behar, 2008, p. 16).

El Nivel de la investigacion, fue descriptivo y correlacional: ya que en todo
momento se pretendera comprender, describir, registrar, analizar e interpretar
la naturaleza actual y la composicion de los procesos de los fendmenos del

problema planteado.
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El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a
la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones
que existen entre dos 0 mas variables.
El objetivo de la investigacion correlacional, se utilizan para determinar la
medida en que dos variables se correlacionan entre si, es decir el grado en que
las variaciones que sufre un factor se corresponden con las que experimenta el
otro.
Investigar viene de la palabra latina sustantiva vestigio “seguir la huella”;
también se puede interpretar in - vestigia — ire que significa ir en pos de unos
vestigios, de unos rastros... Sus sindnimos son indagar, inquirir, buscar dando
un rodeo, rastrear, hacer diligencias para descubrir una cosa, averiguar.
(Behar, 2008, p. 13)

3.2.-Universo/Poblacion y Muestra:
La poblacién fue constituida por 10 MYPES del sector servicio - rubro
Consultorios Odontoldgicos de la Provincia de Huaral, 2018, que representa el
100% de la poblacion.

Muestra:

La muestra estuvo dirigida a los micros y pequefias empresas rubro
Consultorios Odontologicos de la Provincia de Huaral, que esten disponibles al

momento de hacer el estudio, las cuales fueron 10 MYPES.
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La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Se puede decir que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
necesidades al que Ilamamos poblaciéon.

(Behar, 2008, p. 51)

N= 10 Mypes

Donde:

M ©
M= Muestra conformada por las MYPES a encuestar.

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Competitividad.
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3.3.- Definicion y Operacionalizacion de variables.

a.- Caracteristicas del Representante Legal de la Empresa

Definicién Operaciona

Variables Definicion Conceptual Escala de Medicién
Indicadores
Edad del encuestado Ordinal: Numérico
Es la persona Natural o S |'I[\lommal:
Juridica que representa Estado Civil g) CO 850
una mype, y la misma ) Casado
. | c)Conviviente
Representantes que juega tn pape Nominal-
legales de las preminente en Maset ;
micro y pequefias el desarrollo social y Genero del encuestado E) - ascuiino
econdmico de nuestro ) Femenino
empresas )
pais, al ser la mayor _
fuente generadora N Nominal:
Cargo que desempefia en | a) Duefio

de empleo y agente
dinamizador
del mercado.

la Empresa

b) Administrador
c)Representante Legal

Tiempo de permanencia
en el cargo de la MYPE

Ordinal: Numérico
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b.- Caracteristicas del Micro y Pequefias Empresas

Definicion Definicion Escala de
Variables :
Concenptual Ope_racmnal Medicid
ptua edicion
Indicadores
Las Micro y Qué tipo de Nominal:
Pequefia Empresa empresa Unipersonal
es la unidad Juridica
economica
constituida por una | Tipos de Nominal:
persona natural o trabajadores que a) Permanente
juridica, bajo trabajan en la b) Eventual
cualquier formade | Empresa
Microy organizacion o Cuéntos afios tiene | Nominal:
Pequefias gestion empresarial, | la Empresa de a) Menos de 1 afio
empresas contempladaenla | permanenciaenla |b)Delab
legislacién vigente, | actividad c) De 6a 10
que tiene como d) Mas de 10
objeto desarrollar NUmero de Numeérico:
actividades de trabajadoresdela |a)Delab
extraccion, empresa b) De 6 a mas
transformacion, Sus trabajadores Nominal:
comercializacion de | actualmente se Si
bienes o prestacion | encuentran en el No

de servicios.

Régimen Mype
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C.- Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Competitividad de las MYPES

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional de Escala de
Dimensiones Dimensiones i Medicion
Indicadores
Planeacion o planeamiento es Metas
un accionar que esta _
Planeamiento vinculado aplanear. Este. Objetivos
verbo, por su parte, consiste
en elaborar un plan. Planes o
Proyectos
Es un Proceso Administrativo Evaluar
. ) ) Control muy ligado con la Planeacion y —
La gestion la calidad, es un instrumento de Direccion Verificar
gestion enfocado especificamente a la Comparar
mejora continua, y abarca las diferentes Es una medicion de la
actividades desarrolladas por la empresa y Satisfaccion del | satisfaccion que tiene éste acerca | Brindarle valor
- a todos los procesos, que pueden tener una lient de los productos y servicios de
Gestion de infl ia di bre el nivel d cliente una empresa. i
Calidad inf uencia directa sobre el nivel de Conocimiento
percepcion de la calidad del cliente. Nos Negociar
permite estandarizar las actividades con Es un proceso que pretende Seguimiento Likert

instrumentos que evaltan los resultados de
acuerdo a los objetivos que se han
propuesto. (Gonzélez, 2017, pag. 50)

Mejora continua

mejorar los productos, servicios
y procesos de una organizacion
mediante una actitud genera

Capacitacién

Evaluacion
Es un proceso continuo, que Liderazgo
consiste en gestionar los diversos
Direccion recursos productivos de la Motivacion

empresa

Comunicacién
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Competitivida
d

Es un concepto muy ligado a las ventajas
competitivas es el término de estrategia
competitiva, que consiste en la

busqueda de una posicion favorable dentro
de una industria, escenario fundamental
donde se lleva a cabo la competencia.
(Porter2006:1).

Es la puesta en el mercado de un

producto o servicio nuevo o Ventas
mejorado atendiendo a las
demandas de la sociedad.
La Innovacion Beneficios
Ahorro
El marketing es un conjunto de Publicidad
actividades destinadas a
Marketing satisfacer las necesidades y Valor
deseos de los mercados Alcances
Se denomina rentabilidad al Producto
beneficio econémico obtenido Costo
Rentabilidad por una actividad comercial que
implique la oferta de bienes y Gasto
servicios
Se denomina recursos humanos a | Talento
las personas con las que una
organizacion(con o sin fines de Formacion
Recursos Humanos lucro, y de cualquier tipo de
asociacién)cuenta para
desarrollar y ejecutar de manera
correcta las acciones, )
actividades, labores y tareas Capacidad

Likert
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3.4.-Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario estructurado de
21 preguntas.

- 04 preguntas con respecto a los representantes legales de las empresas.

- 05 preguntas con respecto a las caracteristicas de la Mype.

- 06 preguntas de la competitividad de la Mype

- 06 preguntas con respecto a la Gestion de Calidad de la Mype.

Se define a las fuentes y técnicas para recoleccion de la informacion como los hechos
0 documentos a los que acude el investigador y que le permiten tener informacion.
También sefiala que las técnicas son los medios empleados para recolectar informacion,
Ademas manifiesta que existen: fuentes primarias y fuentes secundarias. (Méndez,
1999, p.143).

En cuestionario como instrumento de recoleccidn de datos consiste en un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir. El contenido de las preguntas de un
cuestionario puede ser tan variado como los aspectos que mida. Y basicamente,

podemos hablar de dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas. (Behar, 2008.p.64).
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3.5.-Plan de Analisis

Se utilizo técnicas y medidas de la estadistica descriptiva.

En cuanto a la estadistica Descriptiva, se utilizaran: Tablas de frecuencia absoluta y
relativa(porcentual). Estas tablas serviran para la presentacion de los datos procesados
y ordenados segun sus categorias, niveles o clases correspondientes, se utilizaran los
programas Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS 22.

La investigacion cualitativa tiene un potencial muy importante para el estudio de la
sociedad. Es un tipo de metodologia que ha ganado espacio en los circulos académicos.
Entendemos que una de las tareas cruciales de este tipo de investigacion es el manejo
de la informacion que nos permite la construccion de datos, esa tarea que Illamamos el

analisis. (Schettini, Cortazzo 1990. pag10).
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3.6.-Matriz de consistencia

Titulo de la Tesis.

Gestion de Calidad y Competitividad de las MYPES del sector Servicio — rubro Consultorios Odontoldgicos la Provincia de Huaral,

2018.
_— . . Metodologi isefi Instrument
Problema Objetivo Variable Poblacién y muestra ¢ Od(.) oglay d Seno de strumento y
la investigacion procesamiento
Problema central: | a) Objetivo General Poblacion: Método Técnica:
Determinar las principales caracteristicas de | gogtign de | L@ Poblacion esta constituida | -Tipo: Cuantitativo. Encuesta.
¢Cuéles son las la gestion de calidad y la Formalizacion en Calidady | PO todas las MYPE del | -Nivel: Descriptivo. Instrumentos:
principales las Mypes del Sector Servicios — Rubro Competiti admbito de estudio Disefio: Cuestionari )
caracteristicas de la | Consultorios Odontoldgicos en la Provincia vidad Muestra: En este disefio de - Luestionario

gestion de calidad y
la Competitividad
en las Mypes del
Sector Servicios —
Rubro Consultorios
Odontoldgicos en la
Provincia de
Huaral, :2018?

de Huaral, 2018.

b) Objetivos Especificos:
-Determinar las caracteristicas del
representante legal de las Mypes del Sector
Servicios — Rubro Consultorios
Odontoldgicos en la Provincia de Huaral,
2018.
-Determinar las caracteristicas de las
Mypes del Sector Servicios — Rubro
Consultorios Odontoldgicos en la Provincia
de Huaral, 2018
-Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y Competitividad
en las Mypes del Sector Servicios — Rubro
Consultorios Odontoldgicos en la
Provinciade Huaral, 2018.

La muestra esta conformada
por 10 MYPE, la misma que
representa el 100% de la
poblacién en estudio.

investigacion realizaremos
un trabajo de investigacion,
se utilizard el disefio no
experimental - transversal-
descriptivo.

No experimental, porque se
realiz6 sin manipular
deliberadamente las
variables, se observara el
fendmeno tal como se
encuentra dentro de su
contexto, sin sufrir
modificaciones
Transversal, porque la
investigacion se realizara en
un tiempo determinado.
Descriptivo, porque
consistira en describir los
fenédmenos, situaciones,
contextos y eventos.

de preguntas
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3.7.-Principios Eticos:

En la investigacion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, consideramos
los siguientes principios de ética.

Proteccidn a las personas representantes de las Mypes:

El presente trabajo de investigacion se realiz6 con personas, es por ello que se debe
tener en cuenta el respeto a la dignidad humana, la identidad la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad, cuidando su integridad y protegiendo su situacién de
vulnerabilidad si ameritara.

Beneficencia y no maleficencia hacia las personas representantes de las Mypes:
El investigador debe cumplir con las siguientes reglas generales: no causas dafio,
disminuir las posibilidades de efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia:

El investigador debe considerar el criterio de justicia en el tratamiento de la
informacidén y del mismo modo en trato de las personas incluidas en la

Integridad Cientifica:

El investigador debe mantener la integridad en el procesamiento de la informacién, sin
variar o cambiar la informacion proporcionada por la persona o institucion.
Consentimiento informado y expreso:

Este principio se refirid la publicacion de la informacion, la cual debe ser de
consentimiento voluntario de las personas o instituciones programadas para este

estudio.
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IV.- RESULTADOS

5.1. Resultados
a) Datos del Representante de las MYPE

Datos Generales de los Encuestados

TablaN° 5
Edad del encuestado
Frecuencia Porcentaie Porcentaje Porcentaje
J Valido Acumulado
30a40 0 0.00 0.00 0.00
41 a 50 4 40.00 40.00 40.00
51a60 4 40.00 40.00 80.00
mas de 61 afios 2 20.00 20.00 100.00
Total 10 100 100 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
| 3 |
mas~de 61 3;)0 0a()f;o ® 41250
anOS . 0 40.00%

20.00%

m51a6
40.00%

FiguraN° 1
Edad del Encuestado

Interpretacion: Se observa que el 40.00% tienen edades que fluctdan entre 41 a 50 afios,
seguido de encuestados cuyas edades estan entre los 51 a 60 afios, tienen un 40.00% del total
de encuestados, un 20.00% oscila entre la edad de mas de 61 afios, entonces podemos decir que
la mayor cantidad porcentual de encuestados se encuentran en las edades de 41 a 50 y 51 a 60

con 80% del total encuestados, siendo estos el grupo de los adultos jévenes.
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Tabla N° 6
Género del Encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido APSL(;:S:ZEE
Masculino 5 50.00 50.00 50.00
Femenino 5 50.00 50.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

B Femenino,
50.00%

B Masculino,
50.00%

Figura N° 2
Genero del Encuestado

Interpretacion: Con respecto al género del encuestado vemos que el 50.00%

pertenecen al género masculino y el 50.00% al género femenino, esto nos da como

resultado la igualdad en oportunidades con respecto a género.
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TablaN° 7
Estado civil del encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido :gaﬁglt:é%
Casado 8 80.00 80.00 80.00
Soltero 0 0.00 0.00 80.00
Conviviente 2 20.00 20.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
I Conviviente
20.00% W Casado
80.00%

B Solter
0.00¢

Figura N° 3
Estado Civil del Encuestado

Interpretacion: Con respecto al estado civil del encuestado tenemos que el 80.00% son
casados y el 20.00% son convivientes. Apreciamos que en este grupo de encuestados no

contamos con personas solteras.
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TablaN° 8
Grado de Instruccion del encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido APSL(;:S%Z
Primaria 0 0.00 0.00 0.00
Secundaria 0 0.00 0.00 0.00
Sup. No Univ. 0 0.00 0.00 0.00
Sup. Univ. 10 100.00 100.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.0
Fuente: Cuestionarios Aplicados
© Sup. No Univ. " Se((:)u(r)l:;rla ® Primari
0.00% . rimaria
0.00%

B Sup.Univ.,,
100.00%

Figura N° 4
Grado de Instruccién del Encuestado

Interpretacion: Con respecto al grado de instruccion de los encuestados, podemos ver
que el 100.00% de encuestados tienen estudios superiores universitarios, requisito

indispensable para conducir este tipo de negocios.

69



c) Caracteristicas de la MYPE

TablaN° 9
Qué tipo de Empresa es
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
I Valido Acumulado
Unipersonal 2 20.00 20.00 20.00
Juridica 8 80.00 80.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

¥ Unipersonal
20.00%

B Juridica
80.00%

Figura N° 5
Qué tipo de Empresa es

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 80.00%, tiene la denominacion de

empresa juridica y el 20.00% unipersonal.
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Tabla N° 10
Qué tipos de trabajadores tiene su empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
! Valido Acumulado
Permanente 5 50.00 50.00 50.00
Eventual 5 50.00 50.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00
Fuente: cuestionarios aplicados
¥ Eventual ¥ Permanent
50.00% e 50.00%

Figura N° 6
QUué tipos de trabajadores tiene su empresa

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 50.00%, tienen trabajadores
permanentes y el 50.00% trabajadores eventuales, debido a las empresas aun evaltan

el desempefio y perfil de cada trabajador para incluirlos en las planillas de permanentes.
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Tabla N° 11
Cuantos afios tiene la empresa en la actividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Menor de 1 afio 0 0.00 0.00 0.00
De 1 a5 afios 6 60.00 60.00 60.00
De 6 a 10 afios 1 10.00 10.00 70.00
3 30.00 30.00 100.00

Mas de 10 afios
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

B Masde 10 B Menorde 1
anos ano 0.00%
30.00% |

I De6all B Dela
anos 10.00% afos
60.00%
Figura N° 7

Cuantos afios tiene la empresa en la actividad

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 60.00%, de las empresas tienen de 1 a 5
afios de formada, el 30.00% mas de 10 afios, y el 10.00% de 6 a 10 afios, 6sea han
tenido el tiempo suficiente para poder realizar todas las gestiones con respecto a la

gestion de calidad y competitividad.

Tabla N° 12
Cuantos trabajadores tienen su empresa
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado
Delab 7 70.00 70.00 70.00
De 6 a mas 3 30.00 30.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

B De 6 a mas
30.00%

M Delab
70.00%

Figura N° 8
Cuantos trabajadores tiene su empresa

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 70.00%, tienen de 1a 5 trabajadores y el

30.00% tienen de 6 a mas trabajadores.
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Tabla N° 13
Sus trabadores actualmente se encuentran en el régimen MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
! Valido Acumulado
Si 7 70.00 70.00 70.00
No 3 30.00 30.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

¥ No, 30.00

M Si, 70.00

Figura N° 9
Sus trabadores actualmente se encuentran en el régimen MYPE

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 70.00%, si se encuentran en el régimen

mypes y el 30.00% aln no se encuentran en el régimen mype.
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c¢) Caracteristicas de la Competitividad

Tabla N° 14
Usted utiliza medios de publicidad para que su MYPE sea conocido
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Aptc:)l:(r’:}m:gj?)
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 2 20.00 20.00 20.00
Alta 2 20.00 20.00 40.00
Muy Alta 6 60.00 60.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
B Baja B Muy Baja
0.00% 0.00% " Moderada
20.00%

¥ Muy Alta
m
60.00% , :ggty
. (1]
Figura N° 10

Usted utiliza medios de publicidad para que su MYPE sea conocido

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 60.00% es muy alta, el 20.00% es alta y
el 20.00% es moderada con respecto a utilizar medios de publicidad para dar a conocer

y marketear su mype.
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Tabla N° 15
Considera que sus precios actuales que ofrece el servicio le permitirdn ser competitivos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido AP(?S(r:ﬁglt:fj%
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 8 80.00 80.00 80.00
Muy Alta 2 20.00 20.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
. B Muy Boaja B Baja 0,003 Moderada,
uy Alta 0.00% 0.00%
20.00%
B Alta
80.00%
Figura N° 11

Considera que sus precios actuales que ofrece el servicio le permitiran ser competitivos

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 80.00%, es alta y el 20.00% es muy alta,
esto nos quiere decir que la percepcion de los representantes de las mype cree que sus

precios les permiten ser competitivos.
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Tabla N° 16
Cree Ud. Que sus costos son elevados dentro del mercado de precios por procedimientos odontoldgicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Xg:;ﬁg;[:éeo
Muy Baja 2 20.00 20.00 20.00
Baja 8 80.00 80.00 100.00
Moderada 0 0.00 0.00 100.00
Alta 0 0.00 0.00 100.00
Muy Alta 0 0.00 0.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 $/.100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

® Alta0.00% ™ MuyAlta g \yy Baja
0.00% 20.00%

Moderada
0.00%

® Baja 80.00%

Figura N° 12
Cree Ud. Que sus costos son elevados dentro del mercado de precios por procedimientos odontoldgicos

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 80.00% son baja, el 20.00% es baja, esto
nos quiere decir que los representantes de las mypes creen que sus costos no son

elevados para el mercado.
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Tabla N° 17
Considera que la competitividad esté ligada a los precios, marcas y calidad de atencién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido X;:?:S::é%
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 0 0.00 0.00 0.00
Muy Alta 10 100.00 100.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

E Alta ® Muy Baja ® Baja
0.00% 0.00% 0.00% I Moderada
0.00%

¥ Muy Alta
100.00%

Figura N° 13
Considera que la competitividad esta ligada a los precios, marcas y calidad de atencién

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 100.00% es
muy alta, ésea que los precios, marcas y calidad de atencion esta ligada directamente a

la competitividad.
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Tabla N° 18
Ud. Cree que la falta de informacion en temas de salud bucal de la poblacidn hace menos rentable los consultorios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido :gl:(r:ﬁglt:é%
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 5 50.00 50.00 50.00
Muy Alta 5 50.00 50.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

B Muy Baja

0.00% o

B Baja
0.00?

 Moderada,
0.00%

¥ Muy Alta B Alta 50.00%
50.00%

Figura N° 14
Ud. Cree que la falta de informacion en temas de salud bucal de la poblacién hace menos rentable los
consultorios

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 50.00% es
muy alta y el 50.00% es alta, esto quiere decir que la falta de informacion incide en la

demanda de atencion odontoldgica.
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TablaN° 19
Su personal esta entrenado y capacitado para el desarrollo de las actividades odontoldgicas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido :g;?ﬁglt:g%
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 0 0.00 0.00 0.00
Muy Alta 10 100.00 100.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

B Baja B Muy Baja

0.00% 0.00% B Alta 0.00%

I Moderada
0.00%

¥ Muy Alta
100.00%

Figura N° 15
Su personal esta entrenado y capacitado para el desarrollo de las actividades odontolégicas

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que en 100.00% es
muy alta, siendo esta un indicador de competitividad y calidad directa para la demanda
de los consultorios odontolégicos.

D) Caracteristica de la Gestion de Calidad

Tabla N° 20
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Su MYPE Su MYPE cuenta con documentos de gestion, como Metas, Objetivos, Proyectos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido X;:?ﬁﬂf:é%
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 8 80.00 80.00 80.00
Alta 2 20.00 20.00 100.00
Muy Alta 0 0.00 0.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

B Muy Baja
0.00%

B Baja
0.00%

¥ Muy Alta
0.00%

B Alta 20.00%

" Moderada,
80.00%

Figura N° 16
Su MYPE Su MYPE cuenta con documentos de gestion, como Metas, Objetivos, Proyectos

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 80.00% es
moderada y el 20.00% es alta los que cuentan con documentos de gestion,
consideramos en este grafico que si hay conocimiento de programacién de metas, asi
como el de gestién de calidad por parte de los encuestados y la importancia de contar

con estos documentos.

Tabla N° 21
Ud. realiza evaluaciones periédicas para garantizar la calidad de su servicio
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Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 8 80.00 80.00 80.00
Muy Alta 2 20.00 20.00 100.00

Total 10 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
B Muy Baja B Baja Moderada
= Muy Alt 0.00% \ y%/ 0.00%
20.00%

B Alta 80.00%

Figura N° 17
Ud. realiza evaluaciones periodicas para garantizar la calidad de su servicio

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 80.00% es
alta y el 20.00% muy alta, consideramos en este grafico que hay un gran porcentaje

que realiza las evaluaciones periddicas para garantizar la calidad del servicio.
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Tabla N° 22
Ud. tiene conocimiento del valor que ofrece a sus clientes, que considera como punto diferenciador de sus

competidores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido APSL(;:S:ZEE

Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 10 100.00 100.00 100.00
Muy Alta 0 0.00 0.00 100.00

Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados
Moderada “ MuyBaja ® Baja ¥ Muy Alta
0.00% 00% 0.00% 0.00%

H Alta

100.00%

Figura N° 18
Ud. tiene conocimiento del valor que ofrece a sus clientes, que considera como punto diferenciador de sus

competidores

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 100.00% es
alta, en cuanto conocimiento del valor que ofrece a sus clientes, que considera como

punto diferenciador de sus competidores.

Tabla N° 23
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El personal de su MYPE recibe capacitaciones constantes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido X;:?ﬁﬂf:é%

Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 7 70.00 70.00 70.00
Alta 3 30.00 30.00 100.00
Muy Alta 0 0.00 0.00 100.00

Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados
™ Baja ® Muy Baja = Muy Alta

® Alta30.00% 0-00% 0.00% 0.00%

' Moderada
70.00%

Figura N° 19
El personal de su MYPE recibe capacitaciones constantes

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 70.00% es
moderada y el 30.00% es alta. Vemos que también hay algunas empresas que se
preocupan por la capacitacion de sus trabajadores para garantizar la calidad de servicio

ofertado.

Tabla N° 24
Las técnicas de capacitacion que desarrolla su MYPE para la motivacion de su personal es la adecuada
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Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado

Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00

Baja 0 0.00 0.00 0.00

Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 7 70.00 70.00 70.00
Muy Alta 3 30.00 30.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados
® Baja ™ MuyBaja Moderada
0.00° 0.00% 0.00%

¥ Muy Alta
30.00%

H Alta 70.00%

Figura N° 20
Las técnicas de capacitacion que desarrolla su MYPE para la motivacion de su personal es la adecuada

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 70.00% es
alta y el 30.00% es muy alta, observamos que las técnicas de capacitacion en promedio

son adecuadas para la motivacion de su personal.

Tabla N° 25
Ud. cree que su MYPE lidere el mercado de su rubro con la estrategia empleada
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Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 10 100.00 100.00 100.00
Muy Alta 0 0.00 0.00 100.00
Total 10 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

Moderada ¥ Muy Baja

0.00% 0.00% ™ Baja 0.00%
0.00% a\

H Alta
100.00%

Figura N° 21
Ud. cree que su MYPE lidere el mercado de su rubro con la estrategia empleada

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 100.00% es
alta, denotando que muchas MYPE utilizan las estrategias adecuadas para liderar el

mercado en consultorios odontolégicos.

5.2 Anélisis de los Resultados
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a. Respecto de los representantes legales de las MYPES

Teniendo en cuenta que los representantes legales o duefios de las mypes en
estudio, son adultos jovenes, en su totalidad profesionales con posicionamiento en el
mercado por mas de 10 afios, esto nos quiere decir que los consultorios odontologicos
en la Provincia de Huaral, son dirigidos por personas con capacidad intelectual y asi
mismo con la vitalidad y experiencia que le da los afios en el mercado, siendo esta una
fortaleza para su empresa y para la competitividad en el rubro; asi mismo podemos
apreciar los resultados consolidados de las siguientes tablas:

Con respecto a la edad del encuestado tenemos en la (Tabla 5) y Grafico 1 de
los diez Representantes Legales encuestados , se observa gque el 40.00% tienen edades
que fluctdan entre 41 a 50 afios, seguido de encuestados cuyas edades estan entre los
51 a 60 afios, tienen un 40.00% del total de encuestados, un 20.00% oscila entre la edad
de méas de 60 afios, entonces podemos decir que la mayor cantidad porcentual de
encuestados se encuentran en las edades de 41 a 50 y 51 a 60 con 80% del total
encuestados, siendo estos el grupo de los adultos jovenes.

En la (Tabla 6) y Gréfico 2, Con respecto al género del encuestado vemos que
50.00% pertenecen al genero masculino y el 50.00% al género femenino, esto nos da
como resultado la igualdad en oportunidades con respecto a género.

Segun la (Tabla 7) y Grafico 3, Con respecto al estado civil del encuestado
tenemos que el 80.00% son casados y el 20.00% son convivientes. Apreciamos que en
este grupo de encuestados no contamos con personas solteras.

Podemos observar en la (Tabla 8) y Grafico 4, Con respecto al grado de

instruccion de los encuestados, podemos ver que el 100.00% de encuestados tienen
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estudios superiores universitarios, requisito indispensable para conducir este tipo de
negocios.
b. Respecto a la Caracteristica de las MYPES

Como nos consta en la (Tabla 9) y Grafico 5, De acuerdo a las encuestas el
80.00%, tiene la denominacion de empresa juridica y el 20.00% unipersonal.

De esta manera observamos que en la (Tabla 10) y Gréafico 6, De acuerdo a las
encuestas el 50.00%, tienen trabajadores permanentes y el 50.00% trabajadores
eventuales, debido a las empresas aun evaltan el desempefio y perfil de cada trabajador
para incluirlos en la planilla de permanentes.

Vemos que en la (Tabla 11) y Gréafico 7, De acuerdo a las encuestas el 60.00%,
de las empresas tienen de 1 a 5 afios de formada, el 30.00% mas de 10 afios, y el 10.00%
de 6 a 10 afos, 6sea han tenido el tiempo suficiente para poder realizar todas las
gestiones con respecto a la gestién de calidad y competitividad.

En el consolidado de la (Tabla 12) y Gréfico 8, De acuerdo a las encuestas el
70.00%, tienen de 1a 5 trabajadores y el 30.00% tienen de 6 a méas trabajadores.

En el consolidado de la (Tabla 13) y Gréafico 9, vemos que el 70.00%, si se
encuentran en el régimen mypes y el 30.00% aln no se encuentran en el régimen mype.
c. Respecto a la Caracteristica de la competitividad de las MYPES

Observamos en la (Tabla 14) y Gréafico 10, De acuerdo a las encuestas el
55.56% es muy alta, el 22.22% es alta y el 22.22% es moderada con respecto a utilizar

medios de publicidad para dar a conocer y marketear su mype.
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Segun los resultados en la (Tabla 15) y Gréafico 11, De acuerdo a las encuestas
el 80.00%, es alta y el 20.00% es muy alta, esto nos quiere decir que la percepcion de
los representantes de las mype cree que sus precios les permiten ser competitivos.

Podemos determinar en la (Tabla 16) y Gréafico 12, De acuerdo a las encuestas
el 80.00%son baja, el 20.00% es baja, esto nos quiere decir que los representantes de
las mypes creen que sus costos no son elevados para el mercado.

En el consolidado de la (Tabla 17) y Grafico 13, De acuerdo a las encuestas
realizadas observamos que el 100.00% es muy alta, 6sea que los precios, marcas y
calidad de atencion esta ligada directamente a la competitividad.

Podemos observar en la (Tabla 18) y Grafico 14, De acuerdo a las encuestas
realizadas observamos que en 50.00% es muy alta y el 50.00% es alta, esto quiere decir
que la falta de informacién incide en la demanda de atencion odontoldgica.

Apreciamos en la (Tabla 19) y Gréafico 15, De acuerdo a las encuestas realizadas
observamos que el 100.00% es muy alta, siendo esta un indicador de competitividad y
calidad directa para la demanda de los consultorios odontoldgicos.

d. Respecto a la Caracteristica de la Gestion de Calidad de las MYPES

Del total de muestras estudiadas, tenemos en la (Tabla 20) y Gréfico 16, De
acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 80.00% es moderada y el 20.00%
es alta los que cuentan con documentos de gestion, consideramos en este grafico que,
si hay conocimiento de programacion de metas, asi como el de gestion de calidad por
parte de los encuestados y la importancia de contar con estos documentos.

Segun el estudio realizado vemos en la (Tabla 21) y Grafico 17, De acuerdo a

las encuestas realizadas observamos que el 80.00% es alta y el 20.00% muy alta,
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consideramos en este grafico que hay un gran porcentaje que realiza las evaluaciones
periddicas para garantizar la calidad del servicio.

Teniendo como consolidado en la (Tabla 22) y Gréafico 18, segun las encuestas
realizadas observamos que el 100.00% es alta, en cuanto conocimiento del valor que
ofrece a sus clientes, que considera como punto diferenciador de sus competidores.

En cuanto en la (Tabla 23) y Grafico 19, De acuerdo a las encuestas realizadas
observamos que el 70.00% es moderada y el 30.00% es alta. Vemos que también hay
algunas empresas que se preocupan por la capacitacion de sus trabajadores para
garantizar la calidad de servicio ofertado.

Después de observar en la (Tabla 24) y Gréafico 20, De acuerdo a las encuestas
realizadas observamos que el 70.00% es alta y el 30.00% es muy alta, observamos que
las técnicas de capacitacion en promedio son adecuadas para la motivacion de su
personal.

Enla (Tabla 25) y Gréfico 21, De acuerdo a las encuestas realizadas observamos
que el 100.00% es alta, denotando que muchas MY PE utilizan las estrategias adecuadas

para liderar el mercado en consultorios odontoldgicos.

V. CONCLUSIONES

En la Gestion de Calidad y la Competitividad en el Sector Servicios, Rubro
Consultorios Odontologicos de la Provincia de Huaral, 2018, podemos determinar lo
siguiente:

a. Respecto de los representantes legales de las MYPES
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Se concluye que la mayor cantidad de los representantes legales o propietarios
de las MYPES del sector Servicio - rubro consultorios odontolégicos de la Provincia
de Huaral, 2018, son de edad promedio entre los 40 y 60 afos.

Los representantes legales o propietarios las MYPES son de sexo masculino
50.00% y femeninos 50.00%, teniendo en este rubro la igualdad de género.

Asi mismo vemos que segun el estado civil del total del representantes legales
0 propietarios las MYPES esta subdividido en dos grupos como son los casados y
convivientes.

Con respecto al grado de instruccion del representantes legales o propietarios
las MYPES, vemos que el 100.00% tiene superior universitario, requisito indispensable
para el manejo de este rubro.

b. Respecto a la competitividad de las MYPES

En conclusion vemos que el total de las MYPES estudiadas del sector servicio
- rubro consultorios odontoldgicos de la Provincia de Huaral, 2018, realizan
actividades adecuadas para ser competitivas, las mismas que cumplen con los
estandares requeridos para posesionarse en el mercado competitivo que cada dia es mas
exigente y demandante por los usuarios, asi mismo tener el conocimiento de los
beneficios que les otorgaria la ley y el estado en este rubro, esto se sumaria a la ventaja
competitiva que pudieran tener frente a los consultorios para dicho rubros.

Es importante que las instituciones correspondientes del estado peruano se
preocupen en realizar las supervisiones inopinadas para garantizar el buen
funcionamiento, capacidad, calidad y buen servicio al paciente.

c. Respecto a la Gestion de Calidad de las MYPES
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Con respecto a la Gestion de Calidad podemos decir que existenmuchos
conocimientos por parte de los representantes Legales o duefios, ya que en muchos de
los casos si cumplen con dichos requisitos, creemos que el estado deberia apoyar con
capacitaciones que posteriormente redundara en la buena calidad de servicio ofertado
y en la salud bucal de la poblacion.

En conclusion consideramos que existe una relacion significativa entre las
variables de estudio, como son gestién de calidad y competitividad, ya que para ser
competitivos debemos cumplir con todos los estandares que pide la gestién de calidad
y asi mostrar al cliente el valor agregado al producto o servicio ofertado, asi mismo
consideramos que como pais alun tenemos mucho por mejorar con respecto al
mejoramiento de gestion de calidad, desde el punto de vista de normas legales agiles y

eficientes que beneficien al micro y pequefio empresario para este rubro.
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ANEXO
Anexo 1

Relacion de MYPE Sector Servicios Rubro Consultorios Odontoldgicos de la
Provincia de Huaral 2018

95



RAZON LIC. TIPO DE
DIRECCION RUC
SOCIAL MUNICIPAL LIC.
ARNALDO
AL AL DS AN AV. CAHUAS 12 TEMPORAL | 10085740712
SANDRA
GABRIELA CALLE PEDRO
RIELA. Pry T 58 TEMPORAL | 10414219646
VASQUEZ
DINA ORRILLO
NN AV. ANIMAS o4 TEMPORAL | 10011898144
MARISEL NOEMI
APARICIO SALLELOS 6328 INDETERMINADO | 10157492930
MAGUINO
NATALI PATRICIA
JIMENEZ VIZOUERRA - 200 PISO 251 TEMPORAL | 10438218161
ESCOBEDO
ANTERO DAVID CALLE LEONCIO
QRO DAV el 100 TEMPORAL | 10157497672
LOURDES
JHAMILY
Y AV. PEDRO APARICIO 256 TEMPORAL | 1 0scocaces
FERNANDEZ
ESPINOZA CALLE BENJAMIN
CARRION VIZQUERRA N° 236 o2 TEMPORAL | 10255596093
ANTONIO 2ndo Piso
N NATALY " | CALLE DERECHANS 10446802912
Naliam N 455 - 2DO PISO 072 TEMPORAL
YONATAN
ENRIQUE AVENIDA SOLAR N° 149
ACEVEDO CINT.A 107 TEMPORAL | 10472520232
SIFUENTES

Anexo 2

Fuente: Municipalidad Provincial de Huaral
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Cuestionario de Preguntas
HOJA DE ENCUESTA UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
LA GESTION DE CALIDAD Y LA COMPETITIVIDAD EN LAS MYPES
DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO CONSULTORIOS ODONTOLOGICOS,
DE LA PROVINCIA DE HUARAL
INSTRUCCIONES:
A. INTRODUCCION: Estimado (Sr. (a):

el cuestionario tiene como propdsito recoger informacion para conocer las
caracteristica que existen en la Gestion de Calidad y la Competitividad en las Micros y
Pequefias Empresas, del Sector Servicio, Rubro — Consultorio Odontolégicos, de la
Provincia de Huaral, 2018, luego identificarlas y buscar las mejoras alternativas de
solucion, para lo cual le entrevistaré, a cerca de las caracteristicas del Representante
Legal, asi mismo las caracteristicas de la Empresa, de la Gestion de Calidad y la
Competitividad de la Empresa que representa Legalmente, por lo tanto serd un
cuestionario de preguntas, y se solicita veracidad de sus respuestas, con sinceridad y
con total libertad, marcando con una ( x ), el casillero de la alternativa que considere
pertinente:

B. SOBRE LAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LOS

EMPRESARIOS DE LAS MYPES
1.- ;Cuantos afios tiene Ud.?
De 30a 40
De 41 a 50

De 51 a60
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Més de 61
2.- ¢Cual es su estado civil?
Soltero
Casado
Conviviente
3.- Genero del Encuestado
Masculino
Femenino
4.- ¢ Qué grado de instruccion tiene Ud.?
Primaria
Secundaria
Superior no universitaria
Superior universitaria.
C. SOBRE LAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA:
5.- ¢ Qué tipo de Empresa es?
Unipersonal ( ) Juridica ()
6.- ¢ Cuantos afios tiene de Formada la Empresa?

Menor de un afio ( ) De 1a5afios ( ) De 6 a 10 afios ( ) mas de 10

afios ( ).
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7.- ¢Su empresa en Formal?

Si () NO/( ) Entramite ( ).

8.- ¢Con Cuantos trabajadores cuenta su empresa?

Menosla5( ) de6amas( )

9.- ¢ Sus trabajadores actualmente se encuentran en el Régimen MYPES?

Si () NO( ) Entramite ( ).

D.-CARACTERISTICAS DELACOMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA:

A continuacion tienen cinco posibles respuestas de las cuales usted respondera

lo que crea conveniente sobre la base de las alternativas siguientes que le

mencionaré:

5.MUY ALTA 4. ALTA 3. MODERADA
2. BAJA 1. MUY BAJA

No DATOS ESPECIFICOS MUY(:)\LTA AI(:;I)'A M;)DDAER B»:;J)A MU\:EAJA
(©)

10 ¢Usted utiliza medios de publicidad para que su MYPE 5 4 3 2 1
sea conocido?

11 | ¢Considera que sus precios actuales que ofrece el 5 4 3 2 1
servicio le permitiran ser competitivos?
¢Cree Ud. Que sus costos son elevados dentro del

12 . o 5 4 3 2 1
mercados de precios por procedimientos
odontol6gicos?

13 | ¢Considera que la competitividad esta ligada a los 5 4 3 2 1
precios, marcas y calidad de atencion?

14 ¢Ud. Cree que la falta de informacion en temas de 5 4 3 5 1
salud bucal de la poblacion hace menos rentable
los consultorios odontoldgicos privados?

15 | ¢Su personal esta entrenado y capacitado para el 5 4 3 2 1

desarrollo de las actividades odontoldgicas?
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E.-CARACTERISTICAS DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA EMPRESA:

A continuacion, tienen cinco posibles respuestas de las cuales usted respondera

lo que crea conveniente sobre la base de las alternativas siguientes que le

mencionaré:

5. MUY ALTA 4. ALTA 3. MODERADA
2. BAJA 1. MUY BAJA

MODER

N° DATOS ESPECIFICOS A I B o | w
(©)

16 | ¢SUMYPE cuenta con documentos de gestion, 5 4 3 2 1
como Planes o Proyectos, Metas, Objetivos?

17 | ¢Ud. realiza evaluaciones periodicas para 5 4 3 2 1
garantizar la calidad de su servicio?

18 ¢Ud. tiene conocimiento del valor que ofrece a sus 5 4 3 5 1
clientes, que considera como punto diferenciador
de sus competidores?

19 | ¢El personal de su MYPE recibe capacitaciones 5 4 3 2 1
constantes?

20 ¢Las técnicas de capacitacion que desarrolla su 5 4 3 5 1
MYPE para la motivacion de su personal es la
adecuada?

21 | ¢Ud. cree que su MYPE lidere el mercado de su 5 4 3 2 1

rubro con la estrategia empleada?
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