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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion pertenece a la linea gestion de calidad: procesos
administrativos. Tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el enfoque de desarrollo personal y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de medicos y
odontologos en el distrito de Huaraz, 2018, metodologia Fue de disefio no
experimental — transversal- descriptivo- de propuesta, donde se elaboré un plan de
mejora, con una poblacion y muestra conformada de 31 MYPES. Para la recoleccion
de sus datos se hizo uso de la técnica encuesta mediante su instrumento el cuestionario
dirigido a los gerentes de las agencias de turismo de la ciudad de Huaraz. Obteniendo
los siguientes resultados: el 58,1% de los representantes tiene entre 31 a 50 afos, el
51,6% percibe que el logro de las metas depende del personal, el 58,1% evalta el
desarrollo personal mediante la verificacion de la facilidad de comunicacion, el 54,8%
se retne con su equipo una vez al mes para escuchar sus quejas o sugerencias y el
54,8% indica que podrian velar por los intereses de su empresa y sus colaboradores sin
perjudicar a sus clientes. Se concluye que la mayoria de los representantes tienen de
31 a 50 afos, las micro y pequefias empresas tienen una permanencia de 4 a 5 afios,
consideran que el logro de las metas depende del personal y se vela por los intereses

de su empresa como de sus colaboradores sin perjudicar a sus clientes.

Palabras clave: Gestion de calidad, micro y pequefia empresa, satisfaccion del

cliente.
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ABSTRACT

The present research work belongs to the quality management line: Administrative
processes. Its general objective was: Describing the main characteristics of quality
management under the approach of personal development and improvement plan in
micro and small companies in the service sector, activity of doctors and dentists in the
district of Huaraz , 2018. The design was non-experimental - transversal- descriptive-
proposal, where an improvement plan was elaborated, with a population and sample
made up of 31 MYPES. To collect their data, the survey technique was used through
its instrument, the questionnaire addressed to the managers of the tourism agencies of
the city of Huaraz. Obtaining the following results: 58.1% of the representatives are
between 31 and 50 years old, 51.6% perceive that the achievement of the goals depends
on the staff, 58.1% evaluate personal development by verifying the ease of
communication, 54.8% meet with their team once a month to listen to their complaints
or suggestions and 54.8% indicate that they could look after the interests of their
company and their collaborators without harming their clients. It is concluded that the
majority of the representatives are between 31 and 50 years old, the micro and small
companies have a permanence of 4 to 5 years, they consider that the achievement of
the goals depends on the staff and the interests of their company as well as those of

your collaborators without harming your customers.

Keywords: Quality management, micro and small business, customer satisfaction.
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I.  INTRODUCCION

Un tema importante en el mundo empresarial es la gestion de calidad, lo cual
permitird dar grandes pasos respecto al desarrollo econémico, social, politico,
tecnoldgico, cultural; porque la aplicacién de este término conducira a que los
microempresarios tomen decisiones positivas para mejorar sus empresas, sin embargo
es primordial que en toda organizacidn tenga como protagonista al personal como
talento humano poniendo énfasis en desarrollo personal de cada uno son intercambios
que permiten adquirir experiencias permitiendo saber de si mismo y/o de los demas,
con la finalidad de que cada integrante de las empresas se sientan cémodos y
satisfechos con ellos mismo, la cual permita que sean productivos en las empresas de
tal forma generard beneficios para las empresas mediante el concepto de
competitividad en el mercado a nivel mundial.

A nivel internacional Alvarez, Freire, y Gutierrez (2017) consideran que las
entidades han estimado que en algunos casos con mayor relevancia el recurso humano,
a pesar que desde 1960 en Estado Unidos se genera unas entidades de nivel corporativo
denominado Hamburguer University perteneciente a Mc Donalds, entre otras, con el
fin de que generen conocimientos frente a la necesidad organizacional sobre los
colaboradores, de manera que la escasez de orientaciones sobre el desempefio y
funciones se hacia presente afectan de forma negativa a la entidad y truncando su
desarrollo productivo, por ende estas universidades se enmarcaban en la ensefianza de
normativas y regulaciones que debe tener el colaborador y que se encuentren en
alineacion con los propdsitos de la entidad.

En Colombia Parra y Rodriguez (2016) afirman que la entidad que se enmarca

en la gestion de calidad ya no presentan un punto de ventaja de caracter competitivo,



por el contrario se ha vuelto en un proceso diario empresarial; entre ellos se encuentra
la formacion, desarrollo de habilidades y comportamientos, por ende la OIT sostiene
que dentro del desarrollo personal, las organizaciones deben impulsar las
capacitaciones a los colaboradores para mantener una entidad exitosa que mantenga
un desemperio laboral favorable, ya que ello propicia el entorno cambiante que exige
las constantes capacitaciones.

Entorno a este marco, la Universidad Catélica los Angeles — Chimbote, en la
escuela profesional de Administracién que corresponde a la Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas ha establecido enfocar el campo
disciplinario de la promocion de la MYPE en el Peru, fundamentando como un
sustento tedrico y metodoldgico que debe dirigir a la investigacion proyectada.

Como tema de investigacion concerniente a la gestion de calidad y actividades
de médicos y odont6logos garantizado por las MYPES, que vienen brindando sus
servicios en la ciudad de Huaraz, correspondiente a un trabajo de investigacion
exploratorio de carécter descriptivo en la cual se explicaran cada uno de los problemas
y factores originarios, los procesos y resultados que puedan ocurrir; de igual forma el
planteamiento de propuestas para reducir los efectos negativos del problema a exponer.

La importancia de observar y brindar criterios de la realidad de la coyuntura
social del acontecer diario, muestra que la base profesional de un ser humano es
fundamental en toda las MYPES, ya que el profesional asumira roles y actividades que
sera parte de su actividad laboral siendo imagen y representante de la institucion de
donde trabaja; sin embargo en la realidad no presenta situaciones favorables debido a

que existe una serie de profesionales que no se sientan seguros con lo que estudiaron,



si se desenvuelven bien en sus actividades de trabajo, el desempleo que existe genera
gue no exista el desarrollo personal de cada uno de ellos.

En el Per, el Diario Gestion (2019) manifiesta que cerca de 69% entidades no
consideran en las reuniones las tematicas y necesidades de las areas enfocadas a los
colaboradores y gestion de talento, ya que consideran evaluar tematicas de
operatividad estratégica de acuerdo a Real Time Management, donde el 19% de las
entidades sefialan que la auditoria de caracter financiero es el tema que mayormente
son considerados en la reunion, por ende solo un 14% de las entidades entienden que
el desarrollo personal se encuentra enmarcado en sus proposito empresariales.

ESAN (2018) una de las tendencias mas utiles en los altimos tiempos fueron
las actividades de autoevaluacion lo cual se llevé acabo por muchas empresas a nivel
mundial. Las organizaciones aplican los criterios ejemplares de gestion de calidad
como es el modelo de ciclo de Deming, o los criterios que fueron adaptados para
evaluar el rendimiento real frente a un justo conjunto de pautas para la calidad total.

Mamani (2017) en Puno a determinado que el nivel de conocimiento
preponderante no es regular tanto en el sector publico y privado, ya que no existe
conocimientos exactos respecto a la mercadotecnia de servicios en salud, en los cuales
no se aplica de manera efectiva, en tanto el valor preponderante es una actitud positiva
en los diferentes campos de la Odontologia.

En el Distrito de Huaraz, esta situacion ha conducido que los empresarios
tomen decisiones para dar una posible solucion mediante capacitaciones, motivaciones
siendo no suficiente para el personal, ya que enfocarse en estos problemas que se

suscitan es complejo debido a que no es sencillo tratar con la persona humana porque



cada uno es tan diferente y vive diferentes realidades que tratar de entender sera un
proceso lento y complejo.

Esta realidad con lleva a que los empresarios tomen conciencia y aplique los
conceptos de gestion de calidad mediante el desarrollo del personal en los centros
odontoldgicos, a pesar que actualmente solo consideran las estrategias como elemento
primordial, pero no ha establecido que los recursos humanos y la colaboracion entre
ellos, beneficia al cumplimiento de estas estrategias, por ende no abordan como
proposito empresarial a los colaboradores de la entidad, siendo la pieza clave para el
desarrollo empresarial como personal, la cual seria la iniciativa de progreso que se
direcciona a los objetivos de cada MYPE.

De acuerdo a este contexto, se ha formulado el problema de investigacion:
¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
desarrollo personal en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de médicos y odonto6logos en el distrito de Huaraz, 2018 y como se
mejoraria? Y para dar solucion al problema propuesto se ha formula el siguiente
objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo
el enfoque de desarrollo personal y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de médicos y odont6logos en el distrito de
Huaraz, 2018.

Como proposito de logro del objetivo general se han desagregado en objetivos
especificos: (a). Identificar las principales caracteristicas de las Micro y pequefas
empresas en el sector servicios, rubro actividades de médicos y odontélogos en el
distrito de Huaraz, 2018; (b). Determinar las principales caracteristicas de los

representantes de las Micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro



actividades de médicos y odontologos en el distrito de Huaraz, 2018; (c). Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en las Micro y pequefias empresas
en el sector servicio, rubro actividades de médicos y odontélogos en el distrito de
Huaraz, 2018; (d). Determinar el enfoque de desarrollo personal en las Micro y
pequefias empresas en el sector servicios, rubro actividades de médicos y odont6logos
en el distrito de Huaraz, 2018; (e). Elaborar un plan de mejora sobre la aplicacion de
la gestion de calidad bajo el enfoque de desarrollo personal y plan de mejora en las
Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de médicos y
odontdlogos en el distrito de Huaraz, 2018.

Debido a la importancia de este trabajo de investigacion se justificé porque
permite tomar conciencia a los gerentes y/o propietarios, colaboradores de las MYPES
de los centros odontoldgicos, ya que podran implantar un desarrollo integral y
sostenible del personal, para que brinden una mejor atencion al cliente, debido a que
es elemental que en toda empresa busque ser rentable y competitivo, por ende, este
hecho se reflejara ante los clientes objetivos y potenciales que los centros
odontolégicos quieren conseguir.

El sustento tedrico del trabajo de investigacion se basé en el desarrollo personal
y plan de mejora de Taylor (2017), quien menciona en su libro “Como sobresalir a
través del desarrollo personal” que es una estrategia que se debe tomar mucha atencién
porque es importante para el crecimiento empresarial y esto se lograra a través de la
innovacion de conocimientos, el fortalecimiento de las habilidades con el fin de
reconstruir una forma de vida mediante la autodisciplina de cada individuo, esto
contribuird a las MYPES del distrito de Huaraz mediante estas teorias de estudio como

es gestion de calidad y desarrollo personal.



En cuanto a la metodologia a emplearse en la presente investigacién fue de tipo
descriptivo, en la cual se recopilaran datos tal cual a la realidad natural teniendo en
cuenta las caracteristicas en la realidad empirica, porque se caracterizara la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas rubro actividades de médicos y odont6logos
nivel cuantitativo porque se utilizard la matematica. En cuanto al disefio de la
investigacion fue No Experimental, porque se observan los fendmenos tal cual se dan
en su estado natural, asi mismo es Transversal, ya que se recolectaron los datos en un
solo momento, en un tiempo dnico.

Referente a las técnicas de investigacion fue la encuesta, asi como sus
respectivos instrumentos de recoleccion de datos como la guia de observacion vy el
cuestionario estructurado, se trabajé con una poblacién de 31 MYPES. Los datos
obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos de antes indicados,
recurriendo a los informantes o fuentes también explicados, fueron incorporados o
ingresados al MS Excel programa estadistico version SPSS V 25 / para el
procesamiento de datos, la presentacion en tablas y gréficas y el analisis estadistico.

Dando como resultados que el 58,1% de los representantes tiene entre 31 a 50
afios, el 45,2% ponen en préactica la mision y vision, el 51,6% percibe que el logro de
las metas depende del personal, el 51,6% analiza las causas y situaciones actuales con
la elaboracion de planillas de registros, el 58,1% evalta el desarrollo personal
mediante la verificacion de la facilidad de comunicacion, el 54,8% se retine con su
equipo una vez al mes para escuchar sus quejas o sugerencias, el 71,0% percibe que si
existe compromiso organizacional y el 54,8% indica que podrian velar por los intereses

de su empresa y sus colaboradores sin perjudicar a sus clientes.



El estudio concluye que la totalidad de representantes tienen la edad entre 31
a 50 afios, tienen una permanencia en el mercado de 4 a 5 afios, del servicio que
ofrecen en su mayoria practica la misién y vision, el logro de las metas de la empresa
depende del personal, se desarrolla el andlisis de las causas y situaciones actuales de
la empresa por medio de la elaboracion de planillas de registros, en su mayoria evalla
el desarrollo personal de su equipo de trabajo mediante la verificacién de la facilidad
de comunicacion, existe un nivel de comunicacién de forma adecuada en la empresa,
los colaboradores tienen una actitud saludable cuando se suscita un problema con
alguna de sus comparieros de trabajo y se vela por los intereses de su empresa y

colaboradores sin perjudicar a sus clientes.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Variable 1: Gestidon de Calidad bajo el enfoque de desarrollo Personal

En ambito internacional se encontrd los siguientes antecedentes:

Echeverria (2015) en su tesis realizada en Ecuador titulada Disefio de una
propuesta para implementar un Sistema de Gestion de Calidad en el sector pablico
del Ecuador. Tuvo como objetivo central, disefiar el modelo de Gestion de Calidad
para las entidades del sector publico en Ecuador que permita lograr servicios publicos
con calidad. La investigacion fue de enfoque cuantitativo y nivel descriptivo con
disefio no experimental, técnica que se utilizo fue la encuesta y el cuestionario como
instrumento de 33 preguntas. Resultado el 70% de los encuestados indicaron que la
informacion es suficiente y util, EI 71% de los encuestados percibieron que las
instituciones publicas disponen de suficientes recursos humanos, materiales, y
tecnologicos, mientras el 29% percibio lo contrario, EI 70% de los encuestados
indicaron que lo que se debe mejorar son los recursos humanos. Conclusiones la
calidad y su normativa en el sector publico ecuatoriano esta dado por la Norma Técnica
para Certificar las instituciones publicas, asi como lineamientos y directrices que la
Secretaria Nacional de Administracion Publica emite, normativa que debe ser revisada

y evaluada dado que hay duplicidad de directrices con el Ministerio de Relaciones.

Davila (2017) realizada en Ecuador, en su tesis titulada Disefio de un Sistema
de Gestion de Calidad en base a la Norma ISO 15189:2012 en el Laboratorio Clinico

LabD. Tuvo como objetivo central disefiar un Sistema de Gestién de Calidad en base



a la Norma 1SO 15189: 2012 para incrementar la confiabilidad de los resultados en el
Laboratorio Clinico LabD. EI método utilizado, fue descriptivo de enfoque cualitativo
de disefio no experimental , técnica e instrumento que se utilizo fue la observacion y
la entrevista . Resultados se han identificado como procesos clave del laboratorio
clinico las etapas pre analitica, analitica y pos analitica. Desde sus inicios, el
laboratorio ha puesto énfasis en la fase analitica porque se ha considerado que es la
gue determina la aceptacion y la utilizacion del informe producido. Se concluye que
el laboratorio cumple con todos los requisitos exigidos para su funcionamiento, como
son: RUC, Permiso de funcionamiento otorgado por el Ministerio de Salud, Licencia
Metropolitana LUAE, que incluye el permiso otorgados por el Cuerpo de Bomberos,

Registro de Medio Ambiente y Patente Municipal.

En el ambito nacional se encontrd los siguientes antecedentes:

Guevara y Contreras (2017) en su tesis en titulada Gestion de recursos
humanos y calidad del servicio educativo en la institucion educativa n°® 7012 Jesus de
La Misericordia del distrito de Surquillo en el afo 2017, tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la gestion de recursos humanos y la calidad del
servicio educativo de la poblacion constituida como muestra estudiada. La
investigacion es de tipo basico, el nivel es descriptivo correlacional y el disefio no
experimental, de corte transversal. La muestra estuvo conformada por un total de 22
docentes, en la recoleccion de datos se utilizo el instrumento que es el cuestionario de
15 preguntas. Resultado el 23% de los participantes opinan que la calidad del servicio
educativo es baja cuando la gestion de recursos humanos es mala, el 23% de los

participantes opinan que la calidad del servicio educativo es baja cuando la



planificacion de la gestion de recursos humanos es regular. Se concluye que existe
una relacion moderada entre la gestion de recursos humanos y la calidad del servicio
educativo en la institucion educativa N° 7012 “Jesus de la Misericordia” del distrito de

Surquillo.

Salazar ( 2016) en su tesis realizada en Lima-Per0 titulada Calidad de servicio
percibida por pacientes atendidos en dos clinicas dentales privadas de Lima
Metropolitana. Tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio percibida por
pacientes atendidos en dos clinicas dentales privadas de Lima Metropolitana ( las
cuales llamaremos Clinica A y Clinica B) . La metodologia fue de tipo descriptivo y
transversal. La poblacion muestral estuvo conformado por 30 pacientes con un
cuestionario de 28 preguntas y la técnica de encuesta. Resultado el 53.3% pertenecia
al grupo de 30 a 39 afios, el 16.7% pertenecia al grupo de 40 a 49 afios y finalmente el
3.3% pertenecia al grupo de 50 a més afios, el 86.7% provienen del &rea central de
lima, mientras que el 10% provienen del cono norte y finalmente el 3.3% provienen
del cono sur. Finalmente se concluye que la calidad de servicio obtenida en la
dimension de elementos tangibles fue alta debido a que se encontraron buenas

instalaciones fisicas y un buen material de comunicacion.

Pacheco (2018) en su tesis Oxapampa-Pert denominada Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque de neuromarketing en las MYPES del sector
servicio, rubro hostales del distrito de Villa Rica, provincia de Oxapampa, periodo
2018. Tuvo como objetivo general determinar la caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque del neuromarketing, del sector servicio, rubro hostales del

distrito de Villa Rica, provincia de Oxapampa, departamento de Pasco, periodo 2018.
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La investigacion es de tipo descriptivo, no experimental, transversal. La poblacion en
estudio esta conformada por siete (07) MYPES, la técnica para el desarrollo de la
investigacion fue la encuesta y el cuestionario de 19 preguntas. Los resultados
obtenidos mostraron el 85,7% de la muestra encuestada cuenta con una estructura
organizacional disefiada; las MYPES en un 85,7% tienen definidas su Misién, Vision
y Valores representada, en cuanto a la satisfaccion del cliente que el 85,7% si logra
satisfacer a sus clientes. En conclusion el puesto que el distrito de Villa Rica es un
distrito joven como destino turistico las MYPES han sido constituidas con el fin de ser
grandes generadores de ganancia y los micro empresarios han tratado de llevar su

MYPE con los pocos conocimientos que tienen.

Lopez (2018) en su tesis realiza en Sullana-Perd denominada Caracteristicas
de la gestidn de calidad con el uso de las TIC en la empresa, zongshen, en el distrito
de Sullana, afio 2018. Tuvo como objetivo describir las principales caracteristicas de
la gestion de calidad y el uso de las tic de laempresa Zongshen en el distrito de Sullana,
afio 2018. La metodologia fue de nivel cuantitativo y fue de tipo descriptivo y su disefio
es no experimental. La poblacién de estudio fue 20 colaboradores los cuales tan
conformados por el gerente de tienda, area administrativa y de venta de la empresa, la
técnica e instrumento fue la encuesta y el cuestionario fue de 20 preguntas. Los
resultados que el 80% de los encuestados responden que siempre existen politicas
claras de calidad orientadas a satisfacer las necesidades del cliente, el 70% de los
colabores indican siempre la empresa forma a sus colaboradores segun a las
necesidades de sus puesto. Conclusién: Organizacion orientada al cliente, el liderazgo,
el enfoque de sistemas para la gestion, la mejora continua y por Gltimo el enfoque

basado en los hechos para la toma de decisiones.

11



Contreras (2018) en su tesis realizada en Lima-Per( denominada Gestién de la
calidad con enfoque al cliente y su relacion con la competitividad en microempresas
farmacéuticas del cercado de lima caso: galeria capén center. Tuvo como objetivo
determinar la relacion entre las variables, gestion de la calidad con enfoque al cliente
y la competitividad en las Microempresas Farmacéuticas del tercer piso de la Galeria
Capon Center. La metodologia fue de tipo aplicada, observacional, correlacional y de
corte transversal, el método y disefio es cuantitativo no experimental, la técnica fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario 22 preguntas, donde la poblacién fueron
todos los 70 propietarios de los establecimientos farmacéuticos. Resultado de 70
propietarios el 41.4% (n=29) son Mujeres y por tanto los restantes 58.6% (n=41) son
Hombres los cuales representan mayoria en cuanto a género, el 67% (188) mencionan
estar satisfechos mientras que el 33% (92) no lo estan. Se concluye que la gestion de
la calidad con enfoque al Cliente se relaciona directa o favorablemente con la

Competitividad en microempresas farmacéuticas del cercado de lima.

En el &mbito regional se encontrd los siguientes antecedentes:

Castro (2018) en su realizada en Chimbote-Per( tesis denominada Gestion de
calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la avenida camino real del distrito
de Chimbote, provincia del santa, afio 2018. Tuvo como objetivo determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente y plan de
mejora, en las micro y pequefias empresas, sector servicio — rubro restaurantes, de la
Avenida Camino Real del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. La

metodologia fue de tipo descriptivo, disefio no experimental, transversal, la poblacién
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fue de 10 mypes a quienes se les aplicé la técnica de encuesta y el cuestionario de
instrumento conformado por 22 preguntas. Resultados el 50.00% tiene cierto
conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 70.00% conoce la técnica
moderna de atencion al cliente, y que el 90.00% aplica la gestion de calidad en el
servicio que brinda a sus clientes. Se concluye que se elabor6 un plan de mejora en
base a los resultados para poder buscar las estrategias adecuadas para mejorar la

gestién de calidad de los restaurantes de la avenida Camino Real.

En el ambito local se encontr6 los siguientes antecedentes:

Moreno (2018) en su tesis realizada en Huaraz-Peru titulada Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro otras actividades de transporte por via terrestre
(interprovincial), del distrito de Huaraz, 2018. Tuvo como objetivo determinar las
principales caracteristicas de la gestién de calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
otras actividades de transporte por via terrestre (interprovincial) del distrito de Huaraz,
2018. La metodologia fue de tipo y nivel de investigacion cuantitativa-descriptiva con
un disefio no experimental (transeccional-transversal), y para el recojo de informacion
se escogié una muestra de 37 micro y pequefias empresas de una poblacion de 40
representantes con la técnica de encuesta y el cuestionario de 22 preguntas. Resultado
el 62.16% tienen definido su misién y vision, asi como el 78.38% planifican sus
actividades para brindar un servicio adecuado; ademas el 35.14% de los empleados
tienen como dificultad el aprendizaje lento para implementar gestion de calidad. Se

concluye finalmente que las micro y pequefias empresas estan aplicando una gestion
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de calidad planificando sus actividades y consideran el buen trato al cliente para
retenerlos, reafirmando que la calidad del servicio es su prioridad para determinar la

calidad en la empresa.

Salazar, G (2018) en su tesis realizada en Huaraz-Per( titulada Caracterizacién
de la gestion de calidad bajo el método kaizen en las micro y pequefia empresa del
sector servicios-rubro hotel de dos estrellas del distrito de Huaraz, 2018. Tuvo como
objetivo describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el método
kaizen aplicado a las 5 “S” en las micro y pequefias empresa sector servicios, rubro
hotel de dos estrellas del distrito de Huaraz, 2018. La metodologia fue cuantitativa
descriptiva, no experimental (transaccional o transversal). El recojo de la informacion
se identifico dos poblaciones de 11 gerentes y 28 colaboradores a quienes se les aplicd
la técnica de encuesta y el cuestionario de instrumento conformado por 12 preguntas.
Resultados, donde el 100% de los gerentes, sefialan que estan fuertemente de acuerdo
que la limpieza del hotel es constante pero los colaboradores estan en desacuerdo en
un 75%, por tanto los colaboradores indican que no hay una limpieza constante y
orden. Se concluye que la gestion de calidad es esencial para esta investigacion es
entendida como el método kaizen aplicado a las 5 “S” en las micro y pequefias

empresas.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

Variable 1: Gestion de Calidad

Alrededor de la segunda mitad del siglo XX, cuando se dedicO una atencion
extraordinaria a la gestion de la calidad, por sus conceptos de planeacion, control,
aseguramiento y mejoramiento, particularmente a partir de los afios 80’s y hasta la

actualidad, teniendo como referencia al llamado milagro industrial japonés del cual el
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mundo occidental apenas comienza a entender los factores de su éxito de acuerdo a la
afirmacion de Schonberger en 1992. En México, esto ha venido prendiendo desde
principios de la década de los 90’s aunque con un ritmo lento y con fuertes altibajos,
si lo comparamos con el de los paises del primer mundo. La firma del Tratado de Libre
Comercio (TLC) entre Estados Unidos de América, Canadd y México en 1993, es
sintoma de que la globalizacion se ha intensificado y ha determinado la necesidad en
las empresas para implementar un enfoque de calidad en su administracién
(Cuatrecasas, 2017, p.13).

Asi mismo, Cuatrecasas (2017) también sostiene que la gestion de calidad en
3 dimensiones que son: caracteristicas, grados y objetivos. Las caracteristicas
mencionadas con las principales de la gestion de calidad utilizada, el sistema en el que
se basa la gestion de calidad, y si existe alguna norma que regule este gestion, vale
decir que existe algun indicador para regular la buena gestion. Los grados hacen
referencia los niveles en que se implanta la gestion de calidad en la institucién y
finalmente los objetivos y metas trazados desde el punto de vista corporativo.
A. Evolucion de la gestion de Calidad

Segin lo mencionado por Loépez (2015), la gestion de la calidad es el
compromiso de toda una organizacion para hacer bien sus operaciones, vale decir que
afecta a cada persona en la organizacién y por lo tanto, para que la gestion de la calidad
sea prospera y exitosa, debe ser aceptada por todos los integrantes de la organizacion.

Tambien Alcalde (2019) sugiere que gestion de la calidad, es una forma global
de mejorar la eficacia y flexibilidad del negocio, mediante la incursion de una
revolucion cultural. Ademas sostiene que es una filosofia de direccion generada por

una orientacién practica, que concibe un proceso que visiblemente ilustra su
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compromiso de crecimiento y de supervivencia organizativa, es decir, accion enfocada
hacia la mejora de la calidad en el trabajo y a la organizacion como un todo.

De acuerdo con Villanueva (2019) el enfoque de calidad técnica definido en el
control estadistico de procesos se basa en un concepto de gestion de la calidad como
una coleccién de métodos que se pueden utilizar de forma selectiva y aislada para
controlar la calidad de los productos y procesos. Aunque se superd este enfoque, fue
atil para crear una caja de herramientas que no mejoré los enfoques posteriores. Los
enfoques mas recientes del enfoque técnico (control de calidad y enfoque japonés) son
los primeros en notar la inadecuacion de este concepto, limitado a proyectos y
programas para fines especificos y discontinuos, sin un enfoque de gestion claro que
los proteja.

B. Definicion de la Gestion de Calidad

Cortés (2017) afirma que la gestion de la calidad, se define como la filosofia
de direccion que busca permanentemente mejorar la calidad de actuacion en todos los
procesos, de productos y/o servicios en una empresa. De manera similar, proporciona
a las organizaciones los recursos necesarios para garantizar el compromiso de los
empleados, la satisfaccién del cliente y, lo mas importante, la competitividad de la
organizacién. La importancia de la medicién y el diagnostico, el rol del cliente y el
compromiso de los empleados en todos los niveles de la organizacion en la busqueda
de la mejora continua.

La gestion de la calidad es el "grupo de actividades de la funcion general de la
gestion que determina la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades, y se
desarrolla gracias a la proyeccion de la calidad y de manera natural el control de la

calidad, la garantia de la calidad y la mejora de la calidad dentro del” sistema de calidad
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". Como se expresa en la norma ICAITI-COPANT ISO 9001: 2000, mejor gestion de
procesos: los procesos mejor controlados. Aumento de la productividad: reduccion de
los costos operativos: esto significa un aumento de las ganancias y una mayor
motivacion de los empleados (Mufioz, 2018, p. 23).

Calidad

Segun Gonzalez (2016), la definicion de la calidad y de la gestion de la calidad
han sufrido cambios notables a través de los Ultimos setenta afios. Es asi que existen
diversos conceptos, propuestos por los autores mas importantes en calidad entre los
que destacan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip B.
Crosby, Armand V. Feigenbaum, que a la fecha siguen vigentes formando parte de la
teoria de la gestion de las organizaciones, a continuacién se describen algunos. El autor
Edwards Deming, critico las formas tradicionales de administrar y evaluar a los
trabajadores, por lo que propuso ideas mas humanistas y fundamentadas en el
conocimiento de la variacion natural que en todo proceso existe.

Las principales aportaciones de Deming, son: catorce principios para
transformar la gestién en la organizacion y el ciclo Deming, cuyas etapas son:
planificar: establecer objetivos y procesos para obtener resultados; hacer: implementar
los procesos; verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados; actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el
desempefio de los procesos (Cortés, 2017).

La calidad denominada en términos formales no solo es un fenémeno abstracto,
sino que estéa definida mediante los atributos, especificaciones técnicas del producto o
servicio. De lo anterior se desprende la necesidad de definir claramente la calidad

especifica. Para Deming en el afio de 1993, sostiene que la calidad no es otra cosa méas
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que "Una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”. Los logros de Deming
son reconocidos mundialmente, sus principales contribuciones son el circulo Deming
(Plan-Do-Check-Act) y los 14 puntos de Deming; se ha logrado establecer que al
utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo tanto bajan los costos y
los ahorros se le pueden pasar al consumidor; cuando los clientes obtienen productos
de calidad las compafiias logran aumentar sus ingresos y al lograr esto, la economia
crece. Asi mismo Juran en el afio 1998 afirma que la calidad es "La adecuacion para
el uso satisfaciendo las necesidades del cliente” (Zapata, 2016, p. 4).

A. Calidad Total

Segln lo mencionado por Sénchez (2019), la calidad fue el resultado de
evolucién y una metamorfosis hasta surgir el concepto de calidad total o bien TQ,
siglas en inglés de Total Quality. Conforme las comparfiias empezaron a reconocer la
amplitud del enfoque de calidad, surgio el concepto de la calidad total, la cual es un
sistema administrativo que se enfoca hacia las personas, busca un incremento continuo
en la satisfaccion del cliente a un costo real cada vez mas bajo. La calidad total es un
enfoque total de sistemas y parte integral de una estrategia de alto nivel, funciona
horizontalmente en todas las funciones y departamentos, comprende a todos los
empleados, desde el nivel més alto hasta el mas bajo y se extiende hacia atrés y hacia
delante para incluir la cadena de proveedores y la cadena de clientes.

Fue en la segunda mitad del siglo XX, cuando se dedicé una atencién
extraordinaria a la gestion de la calidad, por sus conceptos de planeacion, control,
aseguramiento y mejoramiento, particularmente a partir de los afios 80°s y hasta la
actualidad, teniendo como referencia al llamado milagro industrial japonés del cual el

mundo occidental apenas comienza a entender los factores de su éxito. En México,
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esto ha venido prendiendo desde principios de la década de los 90"s aunque con un
ritmo lento y con fuertes altibajos, si lo comparamos con el de los paises del primer
mundo. La firma del Tratado de Libre Comercio (TLC) entre Estados Unidos, Canada
y México en 1993, es sintoma de que la globalizacién se ha intensificado y ha
determinado la necesidad en las empresas para implementar un enfoque de calidad en
su administracion (M. Alvarez, 2015).
B. Origen de Calidad

Referente a la calidad Cuatrecasas (Cuatrecasas, 2017) manifiesta que la
calidad es un término que se ha desarrollado a través del tiempo significativamente.

En el pasado, el concepto de calidad se ha desarrollado profundamente, estos
conceptos surgieron desde el inicio de la historia de la calidad y su gestion. Por
ejemplo, durante la Revolucion en Francia, en el afio 1794, se establecid un Taller
Nacional de Calibre con el objetivo principal de lograr la estandarizacién de las
municiones para su uso en varios tipos de fusibles, donde se conoce el conocimiento
de inspeccion y Control de produccion en la fabricacion.

En este momento, en el afio 1920 se desarroll6 el control estadistico de calidad
(SPC), que fue dirigido por el padre de calidad Walter A. Shewhart. Asimismo, Ronald
Fisher comienza a realizar el disefio estadistico experimental o también denominado
de experimentos (DEE), que se utiliza para aumentar la productividad de los cultivos.
(p. 51)

Durante este tiempo, importantes expertos en calidad como Walter E. Deming
0 Joseph M. Juran desarrollaron el programa de gestion de calidad, mientras que el
conflicto en los diversos criterios de calidad progresé de manera inconmensurable.

Puede considerarse el origen de la gestion total de la calidad (TQM) de hoy. Al mismo
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tiempo, Armand V. Feigenbaum comienza a desarrollar un nuevo concepto: “control
de calidad total". Esto incluye una gestion de calidad mas completa que cubre todas
las areas de la empresa y busca la plena satisfaccion de los clientes (Cuatrecasas,
2017).

Después que la guerra finalizara los japoneses adquieren conocimientos y
desarrollan las técnicas de control estadistico, de proceso adaptacion, en principio
como inspeccién, estableciendo lineamientos de calidad en los productos, en una
segunda fase, se accionaba el control del proceso evitando falencias en el producto
final. (p. 52)

Este hecho es consistente con un ascenso progresivo en el rendimiento, la
confiabilidad y la calidad de los productos japoneses, que estan mas preocupados por
la mejora constante y el desarrollo continuo, alentados por las ideas de Deming y Juran.

El pais japonés utilizé la tipografia americana para la conquista. Durante el
periodo de 80, cuando la calidad experimenté un desarrollo en la industria
estadounidense, la existencia se considerd como un elemento estratégico fundamental.
Philip B. Crosby introdujo el programa de mejora para que las empresas tomen
conciencia de la necesidad de lograr calidad. El objetivo era eliminar desde el principio
una gran parte de las inspecciones. (p. 53).

La calidad sobre paso los limites de la a nivel mundial ya que esta en todas las
organizaciones, liderada y conducida a través de la gestion e involucrando e
involucrando a todos los recursos humanos. Esta nueva filosofia incorpora e integra
técnicas que se han practicado, tales como: Por ejemplo, el control estadistico de los

procesos (Cuatrecasas, 2017).

20



Estas y otras técnicas estan integradas y complementadas en la planificacion,
optimizacion y control de calidad de productos y servicios. El disefio estadistico
experimental o de experimentos con otras herramientas mas recientes, como el analisis
modal de errores y sus efectos o la provision funcional moderna de calidad. (p. 54)

C. Definicion de Calidad

Cano (2019) manifiesta que la calidad puede definirse como un conjunto de
atributos innatos de un bien o servicio que satisface las expectativas y necesidades del
cliente. Sin embargo, otros autores definen la calidad desde diferentes perspectivas.

Cuatrecasa (2017) propone que la calidad presume que el bien o servicio debera
cumplir con la estandarizacién para las que ha sido disefiado y que forzosamente se
debe ajustar a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. (p. 55).

Variable 2: El enfoque de desarrollo personal

A. Desarrollo de las Personas

Las habilidades bésicas de desarrollo personal son una condicién
imprescindible a fomentar para conseguir que las personas con diversidad funcional
puedan llevar una vida plena lo méas normalizada posible bajo los principios de
integracion. Asi, mejorando en la mayor medida posible su conducta, apariencia,
experiencias, estatus y reputacion. basicas de la persona, su conducta, también su
apariencia y su estatus, inclusive su reputacion, tienen que someterse a un proceso de
cambio, de mejoramiento. Cuando esto haya cambiado recién se habla de desarrollo
personal, cuyo proceso es complejo e indescriptible con claridad y objetividad,
precisamente por su complejidad. El desarrollo personal compromete “el auto control,
la autoestima y el control interno; procesos cognitivos como las atribuciones

relacionadas con el logro, el juicio moral, la obtencién de valores y la capacidad para
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considerar el punto de vista del otro y procesos afectivos como la empatia (Quispe,
2016, p.27).

Chiavenato (2017) el desarrollo de las personas significa no solo para
proporcionarles informacion que les permita aprender nuevos conocimientos,
habilidades y capacidades y por lo tanto se puede trabajar de manera mas eficiente.
Esto significa, sobre todo, que les proporcione informacion basica para que puedan
aprender nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos, y modificar sus habitos y
comportamientos y trabajar de manera més eficaz. La formacion es mucho mas que
informar, ya que hay un enriquecimiento de la personalidad humana y empezar a
reconocer esta organizacion.

Los procesos de desarrollo incluyen tres capas superpuestas: la formacion,
desarrollo de personal y desarrollo de la organizacion. Las capas inferiores, tales como
la formacion y desarrollo de las personas reparto (CyD) con el aprendizaje a nivel
individual y de la manera cémo las personas aprenden y se desarrollan. Desarrollo
Organizacional (DO) es la capa mas amplia y completa y se refiere a la forma en como
las organizaciones aprenden resultado de los cambios e innovaciones y se desarrollan.

Por un lado, los procesos de desarrollo en la forma tradicional por el modelo
de oportunidad ((s6lo en ocasién o necesidad de entrenamiento), con un esquema
aleatorio (las personas se seleccionan al azar) y se centré en un entorno reactivo (si
hay un problema o necesidad) de una visién a corto plazo al problema inmediato de
abordar) basada (en la imposicion de las personas no son consultados) en un estado de
estabilidad (no cambia en si) y mantener el status en vista de la Permanente y final

(p. 367).
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B. Definicion de Capacitacién

El proceso de cambiar sistematicamente el comportamiento de los empleados
para lograr los objetivos de la organizacion. La capacitacion se refiere a las habilidades
y habilidades que la posicién requiere actualmente. La orientacion esta disefiada para
ayudar a los empleados a usar sus habilidades y habilidades clave para tener éxito
(Chiavenato, 2017, p. 331).

C. Administracion estratégica de Recursos Humanos

Dessler y Varela (2015) sostiene que la gestion del talento humano lleva a cabo
un papel de suma importancia en la preparacion asi como también el logro favorable
de la institucion, la direccidon desea que sus gerentes de recursos humanos saquen
provecho de sus sabidurias las cuales son especificas, convirtiéndose en accionistas
estratégicos para acrecentar y llevar a cabo su plan estratégico. La gestion estratégica
del talento humano denota, formula e implementa sistemas de recursos humanos, es
decir, politicas y aprendizaje de talento humano que proporcionan al personal la
capacidad, inteligencia y los comportamientos necesarios para alcanzar sus objetivos
estratégicos (Armijos et al., 2019).

El concepto de estrategias de recursos humanos se refiere a las medidas
especificas de recursos humanos que utiliza una institucion para lograr sus objetivos.
Por lo tanto, los objetivos estratégicos de Albertson incluyen la reduccion de costos y
el enfoque en el cliente, asi como el uso de un sistema dedicado basado en Internet
para contratar de manera eficiente a los empleados de atencion al cliente (Ramos,

2018).
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D. Papel de los recursos humanos en la formulacion de la estrategia.

Dessler y Varela (2015) sostienen que al desarrollar un plan estratégico, se
identifican, analizan y reconcilian las oportunidades y amenazas externas de la
organizacién, con sus fortalezas y debilidades internas. Los planes estratégicos
resultantes deben aprovechar las fortalezas y oportunidades de la compafiia al tiempo
que reducen o eliminan las amenazas y debilidades.

El equipo de personal puede desempefiar multiples funciones en este caso. Por
ejemplo, se encuentra en una posicion excelente para proporcionar informacion
competitiva, como los planes de incentivos de los competidores e informacion sobre
la legislacion futura, como las leyes laborales. Ademas, esta calificado para asesorar
sobre las fortalezas y debilidades humanas internas de la organizacion. Durante el
proceso de automatizacion de sus fabricas, John Deere, el fabricante de maquinaria
agricola, desarroll6 trabajadores excepcionalmente talentosos en la automatizacién de
sus plantas, lo que le permiti6 establecer un nuevo departamento de tecnologia para
proporcionar servicios de automatizacion para otras compafiias (Ramos, 2018).

E. El papel de los RRHH en la implementacion de la estrategia.

Dessler y Varela (2015) afirman que los gerentes de recursos humanos también
ayudan con la implementacion de sus estrategias corporativas. Un ejemplo de esto es
un estudio que encontré que las compafiias que se fusionan o se adquieren tienen
equipos de personal involucrados en dichos procesos de implementacion (por ejemplo,
asesoramiento y apoyo para la contratacion de empleados) para integrar los planes de
beneficios y compensacion. Para planificar y controlar, sus posibilidades de éxito son

mayores.
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Para ilustrar el papel estratégico de la gestion de recursos humanos,
comenzamos cada capitulo con una situacion que describe el desafio estratégico de
una empresa. Luego, en una breve seccién llamada "Estrategia y Recursos Humanos",
se explica la forma en que se us6. La gestién de recursos humanos para resolverlo
(Agudelo, 2019).

F. Estrategiay RRHH

Dessler y Varela (2015) sostiene que es asi como se da que, para mejorar el
servicio al cliente en el hotel Portman en Shanghdi, el nuevo gerente general Mark
DeCocinis introdujo el sistema de gestion de recursos humanos de Ritz-Carlton porque
creia que sus précticas comerciales producirian un comportamiento de servicio de alta
calidad Shanghai. Por ejemplo, DeCocinis y sus gerentes entrevistaron a cada
candidato personalmente para un trabajo, examinando minuciosamente sus valores
para seleccionar solo a aquellos que mostraron respeto e interés por los demas:
"Nuestra seleccion se centra en talentos y valores personalmente porque son temas que
a menudo El Portman Ritz-Carlton Hotel ha sido galardonado como "Empleador de
Asia", "Mejor hotel de negocios en Asia" y "Mejor hotel de negocios en China" en los
Gltimos afios. Las utilidades aumentaron, una administracién de recursos (Agudelo,
2019).

G. Sistema de trabajo de alto rendimiento.

Dessler y Varela (2015) como parte de sus responsabilidades estratégicas, los
gerentes de recursos humanos de la actualidad a menudo se enfocan en crear los
Ilamados sistemas de trabajo de alto rendimiento. Un sistema de trabajo poderoso es
un conjunto integrado de politicas y practicas de recursos humanos que trabajan en

conjunto para mejorar el desempefio de los empleados.
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En este caso, el objetivo principal es establecer sistemas de dotacion de
personal (por ejemplo, contratacion, seleccion, capacitaciéon, evaluacién y
compensacién) para permitir que la empresa atraiga a mas solicitantes a los puestos de
trabajo, logrando ofrecer un ambiente laboral trascendental en el dia a dia (Charan,
2018).

Elija posiciones, seleccione candidatos de manera efectiva, brinde mas y mejor
capacitacion, combine de manera mas realista el desempefio con el desempefio y
proporcione un entorno de trabajo mas seguro. De esta manera, el equipo de recursos
humanos puede hacer una contribucion medible a la empresa (p.17).

H. Dimensiones del desarrollo personal a través del proceso de formacion.

» El diagndstico consiste en hacer un balance de las necesidades o brechas de
capacitacion que deben abordarse o satisfacerse. Las necesidades pueden ser
pasadas, presentes o futuras.

> El disefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para
satisfacer las necesidades diagnosticadas.

» La implementacion debe ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

» Laevaluacion consiste en revisar los resultados de la capacitacion.

Evaluacion del desempefio

Dessler y Varela (2015) afirma que la identificacion significa determinar qué
areas del trabajo deberia analizar el directivo cuando mide el rendimiento. Una
identificacion racional y defendible legalmente exige que el sistema de medicion parta
del analisis del puesto de trabajo, que estudiamos, Como se menciono anteriormente

el sistema de evaluacion, por tanto, deberia centrarse en el rendimiento que afecta al
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éxito de la organizacién en lugar de en caracteristicas irrelevantes para el rendimiento,
tales como la raza, la edad o el sexo.

La medicion, punto central del sistema de evaluacion, implica la realizacién de
un juicio sobre la “bondad” o “maldad” del rendimiento del empleado. Una buena
medida del rendimiento debe ser algo coherente en toda la organizacion. Es decir,
todos los directivos de la organizacion deben mantener estandares de calificacién
comparables (Lluncor et al., 2021).

La gestion es el objetivo general de cualquier sistema de evaluacion. La
evaluacién deberia ser algo més que una actividad retrospectiva que critica o alaba a
los trabajadores por su rendimiento durante el afio anterior. En lugar de ello, la
evaluacién debe adoptar una vision orientada al futuro respecto de lo que los
trabajadores pueden hacer para alcanzar su potencial en la organizacién. Esto significa
que los directivos deben ofrecer informacion a los trabajadores sobre su rendimiento
anterior y ayudarles para alcanzar un rendimiento superior (Alles, 2019).
Identificacién de las dimensiones.

Dessler y Varela (2015) sostienen que el primer paso del proceso de evaluacion
del desempefio consiste en identificar qué es lo que hay que medir. Considere el
siguiente ejemplo: Como parte de su trabajo como jefe de equipo, Nancy tiene que
asignar unas subidas salariales basadas en el rendimiento. Decide adoptar un enfoque
participativo para establecer qué aspectos, o dimensiones, determinan un desempefio
eficaz. En una reunion, ella y su equipo comienzan a proponer dimensiones de
rendimiento. Una de las primeras dimensiones
sugeridas es la calidad del trabajo realizado. Sin embargo, Nancy se da cuenta de que

algunos de los trabajadores que supervisa tardan tres veces mas que otros en completar
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las tareas asignadas, por lo que propone la cantidad de trabajo realizado como otra
dimensién. Otro trabajador sugiere que el modo en que se interactia con los
compatfieros y los “clientes” internos de la organizacidon es muy importante. El equipo
incluye la eficacia interpersonal como otra dimension de desempefio (Lluncor et al.,
2021).

La propuesta y consideracion de otras dimensiones de rendimiento podria
continuar hasta que Nancy y su equipo hubieran identificado quizas seis u ocho
dimensiones que piensen que captan de forma adecuada el rendimiento. El equipo
también podria decidir hacer las dimensiones mas especificas afiadiendo definiciones
de cada una y descripciones sobre los comportamientos asociados a los distintos
niveles de desempefio (Rivero, 2019).

Como probablemente usted ya haya pensado, este proceso de identificacion de
las dimensiones del rendimiento es muy parecido al proceso de analisis de puestos de
trabajo. De hecho, el anélisis de puestos es el mecanismo que habria que utilizar para
identificar las dimensiones de desempefio. Los expertos en gestion apuntan la idea de
que lo que se mide deberia estar vinculado directamente con lo que la empresa intenta
alcanzar, porque la medida deberia ser vista como una herramienta de la direccion, no
como un ejercicio de medida. Muchas organizaciones estdn ahora identificando
dimensiones de desempefio basadas en sus objetivos estratégicos. Por ejemplo,
Soutwest Washington Medical Center vincula los objetivos estratégicos corporativos
con los objetivos de rendimiento de los empleados. Este enfoque asegura que todos
trabajen juntos hacia los objetivos comunes (Rivero, 2019).

Las competencias que los nuevos asociados necesitan para tener éxito en el

entorno de trabajo dindmico de un despacho de abogados. Las competencias
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identificadas por un despacho de abogados como importantes para el éxito de los
nuevos asociados. A cada descripcion resumen, o conceptual, le siguen ejemplos
ilustrativos de los comportamientos que suponen niveles de rendimiento malos o
buenos. El despacho de abogados utiliza un marco de competencias para la evaluacion
del desempefio y también para el reclutamiento, la formacion y la promocion. Ya ha
establecido estandares de rendimiento claros para todos en la organizacién (Parraga,
2018).
Sector Servicios

Naranjo (2018), también conocido como sector terciario, es uno de los tres
sectores principales en los que se divide la actividad econdmica. En general, podemos
definirlo como el sector que no produce bienes materiales, pero brinda a la poblacion
los servicios necesarios para satisfacer sus necesidades (p.2).
Actividad de médicos y dentistas.
A. Definicion de la actividad de médicos y dentistas.

Gutiérrez y Iglesias (2017) mencionan que la odontologia es una de las ciencias
de la salud responsables del diagndstico, tratamiento y prevencion de enfermedades

del aparato estomatognatico. (pp. 21 — 29).
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1. HIPOTESIS

El presente estudio no mantuvo la formulacion de hip6tesis, debido a que el
nivel de investigacion fue descriptivo, considerando que solo en este nivel de estudio
se determina la hip6tesis cuando se pretende el prondstico de la variable en su

contexto.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue determinado como no experimental-transversal,
porque se recolecto la informacién en un solo momento. En un tiempo Unico con el
proposito de describir las variables de estudio y no se afect6 ni vulneré las variables
en estudio, ya que solo se caracterizd. , por lo tanto no se manipulo de forma deliberada
la variable en estudio. Tedricamente Hernandez y Mendoza (2018) sostienen que los
estudios no experimentales se enmarcan en recopilar los datos directamente de la
realidad si perjudicar o modificar los datos; ademas los estudios transversales se
centran en obtener la informacion en un unico tiempo aplicado el instrumento a la

muestra en analisis.

La investigacion fue de tipo cuantitativo ya que usara métodos estadisticos para
el procesamiento de los resultados alcanzados, todo esto producto de la manipulacion
de las variables mencionadas. De misma forma utilizara la recoleccion y el analisis de
datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis establecida. Asi
mismo, Naupas et al. (2019) tedricamente afirma que los estudios cuantitativos miden
los datos cuantificables, para establecer estadisticamente las tendencias del

comportamiento de las variables.

La investigacion fue descriptivo- de propuesta; porque se caracterizé la
variable de estudio y asi poder establecer las particularidades del fendmeno en estudio,
en este caso fue de la gestion de calidad bajo el enfoque de desarrollo personal. Asi
mismo fue de propuesta, ya que el estudio presento un plan de mejora, se propone
estrategias acciones que con llevan a mejorar la realidad descrita en el presente estudio.

El sustento tedrico de Hernandez y Mendoza (2018) ponen en realce que los estudios
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de analisis descriptivo, solo se centran en evaluar las propiedades, caracteristicas y

aspecto de relevancia de la variable.

4.2. Poblacion y muestra

La poblacion estuvo integrado por 31 representantes de las Micro y pequefias
empresas del sector servicios-rubro centros odontolégicos de Huaraz, 2018, obtenidos
de la Municipalidad Provincial de Huaraz. De acuerdo a Baena (2017) la poblacién es
un grupo de personas que mantienen caracteristicas comunes de manera que

pertenecen al mismo lugar, o contexto.

Muestra

Para hallar el tamafio de la muestra se utiliz6 el muestreo no probabilistico
intencional igual a 31 representantes de los centros odontolégicos, porgue el tamafio
de la poblacion es pequefio, de manera que se establecié la totalidad de la poblacion
a la muestra de manera censal. Baena (2017) menciona que la muestra es una porcion
representativa de la poblacion, que es establecido de acuerdo a un muestreo

probabilistico y no probabilistico.

N=31 representantes de centros de odontol6gicos del distrito de Huaraz, 2018.
Unidad de analisis

Fueron cada uno de los representantes de los centros odontoldgicos.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

L e . . L . . Escala de
Denominacion | Definicion conceptual Dimension Definicidn operacional Indicador medicion
- Edad.
- Sexo.
. - Grado de instruccion.
Caracteristicas | Son los rasgos
" - Cargo que .
de los caracteristico de los ~ Nominal
desempefia.
representantes | representantes. ;
- Tiempo que
desempefia en el
cargo.
- Tiempo de
permanencia en el
Son los rasgos
- rubro.
caracteristico de las .
micro y pequefias - Numero de
Caracteristicas Y Peg trabajadores. .
empresas en el sector Nominal
de las MYPES . - Ingreso mensual.
servicios, rubro - Personas Ue
actividades de médicos y : g
odontélogos trat_)aj_an. .
' - Objetivo de creacion.
Definicion operacional
VARIABLE op Escala de
DIMENSION INDICADOR medicion
Denominacion | Definicion conceptual Denominacion | Definicion Denominacion
Gestidn de|La gestion de calidad se - Analizar la situacion .
. . Planificar Nominal
calidad enfoca en que el cliente actual




salga satisfecho a la
primera vez y todas las
veces que el cliente acuda
a la empresa, para luego
obtener un  resultado
favorable sin errores vy
adquirir la certificacion
final (Cortés, 2017)

Se establece la realidad de la entidad
para determinar objetivos y plantear
acciones de mejora.

Analizar
potenciales

causas

Plantear
metas

objetivos 'y

Hacer

Se reflejan todas las acciones que
fueron identificadas y definidas en la
planeacién.

Implementar
soluciones

Verificar

Es el momento de verificar y controlar
los efectos y resultados que surjan de
aplicar las mejoras planificadas.

Medir los resultados

Actuar

Una vez que se comprueba que las

acciones emprendidas dan el o
resultado apetecido, es necesario | Decision
realizar su normalizacién mediante | Documentar la
una documentacion adecuada, | solucidn
describiendo lo aprendido, como se ha
llevado a cabo.
Conocimiento de las situaciones del | Situaciones del
Es toda actividad personal,  las necesidades o las |personal
. carencias de capacitacion que deben | Reunion
realizada en una : .
organizacion Conocimiento | Ser atendidas o satisfechas. Las Curiosidad intelectual
. ’ necesidades pueden ser pasadas, uriosidad intelectua
respondiendo a  sus iy
El enfoque de . presentes o futuras, demostracion de
desarrollo necesidades, que busca curiosidad intelectual y compromiso. | Compromiso Nominal
mejorar  la  actitud, ' P
Personal conocimiento T
habilidades 0 Habilidades bésicas en Habilidades de
conductas de sul Habilidades comunicacion, analisis, organizacion | cOmunicacion
. X y y resolucion de problemas. Busca | Oportunidad
personal (Quispe, 2016). capacidades . g ) =
informacion y oportunidades de | Resolucién de
trabajo. problemas
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Habilidades de gestidn de trabajo,

Habilidades de gestion

Giﬁgl;);:el gestion de tiempo y distribucion del ([j)'IStr_'bUC")n y gestion
J producto a tiempo. el tiempo
Programa
Control
Carécter y Demostracion de la integridad ética y . .
COMPromiso juicio. Integridad y juicio
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de la informacion se recurrié a la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario, los cuales constan de 32 preguntas
dirigido a los gerentes de las agencias de turismo de la ciudad de Huaraz. El sustent6
tedrico es dado por Hernandez y Mendoza (2018) que manifiestan la recoleccion de
datos se enmarca en la técnica que puede ser la encuesta de acuerdo a la herramienta
0 instrumento de aplicacion, como el cuestionario, que tiene la caracteristica de ser
auto administrado por la unidad de analisis.
4.5. Plan de anélisis
En esta etapa de la investigacion se utilizo el programa Estadistico SPSS
Version 25 con la finalidad de clasificar, ordenar y codificar los datos y la tabulacion,
presentacion de datos en tablas y figuras. Asimismo, su consiguiente analisis e

interpretacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2 Matriz de consistencia

de  médicos

mejoraria?

y

odontélogos en el
distrito de Huaraz,
2018 y como se

2. Determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las
Micro y pequefias empresas en el sector
servicios, rubro actividades de médicos y
odont6logos en el distrito de Huaraz, 2018.
3. Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las
Micro y pequefias empresas en el sector
servicio, rubro actividades de médicos y
odont6logos en el distrito de Huaraz, 2018.
4. Determinar el enfoque de desarrollo
personal en las Micro y pequefias empresas
en el sector servicio, rubro actividades de
médicos y odontdélogos en el distrito de
Huaraz, 2018.

El tamafio de la
muestra se halla
por el muestreo
no
probabilistico
intencional;
porque la
poblaciéon  es
pequefia. N= 31

Problema Objetivos Variables Poblacion y Metodologia . Tecnicas e Plafn_d_e
Muestra instrumentos analisis

General: General: Poblacién Disefio de | Técnica: La
¢Cudles son las | Describir las principales caracteristicas de la Gestion de ., | investigacion: No investigacién
principales gestion de calidad bajo el enfoque de | Calidad bajo el La  poblacion | experimental, - Encuesta tuvo el
caracteristicas de | desarrollo personal y plan de mejora en las enfoque de estara transversal, procesamiento
la gestion de | micro y pequefias empresas del sector desarrollo de conformada por | descriptivo y de | Instrumento: | de datos
calidad bajo el | servicios, rubro actividades de médicos y personal 31 propuesta aplicado con la
enfoque de | odontologos en el distrito de Huaraz, 2018. representantes - estadistica
desarrollo Especificos: de los centros Cuestionario | descriptiva vy
personal en las | 1. Identificar las principales L. mediante el
micro y pequefias | caracteristicas de las Micro y pequefias odontologicos. programa
empresas del | empresas en el sector servicios, rubro N= 31 Estadistico
sector  servicios, | actividades de médicos y odontologos en el SPSS  Version
rubro actividades | distrito de Huaraz, 2018. Muestra 25.




5. Elaborar un plan de mejora sobre la
aplicacion de la gestién de calidad bajo el
enfoque de desarrollo personal y plan de
mejora en las Micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de
médicos y odontdlogos en el distrito de
Huaraz, 2018.
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4.7. Principios éticos

En el presente trabajo de investigacién, se dio el cumplimiento a la ética

profesional con principios que son fundamentales de moral, social e individual, a

través de normas y conductas para la satisfaccion del bien comdn, a través del codigo

de ética para la investigacion, Versién 003 (2020).

Proteccion a la persona: Durante la aplicaciéon del instrumento a la
muestra de estudio, se priorizd en todo momento la seguridad del
encuestado, respetando cada una de sus decisiones durante la aplicacion
del instrumentd y después de ello, ya que no se vulnerd cada uno de sus
derechos.

Libre participacion y derecho a estar informado: Los encuestados de
la presenta investigacion dieron fe y aceptacion de poder ser participante
del estudio, que fue estipulado en el Anexo N° 4 denominado
consentimiento informado, de manera que fueron informados sobre los
fines del estudio antes de poder aplicar los instrumentos.

Beneficencia no maleficencia: Los encuestados en el estudio fueron
priorizados frente a los beneficios del estudio, ya que el estudio no
pretendio enmarcarse en caracterizar, mas no en condicionar a la muestra
de estudio, a ello se suma el proposito de no generar dafio o lesiones
durante y después del estudio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: El presente estudio,
debido a que se ha enfocado al estudio de las MYPES del rubro de
actividades médicos y odont6logos, no se generaron dafios al medio

ambiente, asi mismo tampoco a la biodiversidad; sin embargo, se ha
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minimizado al maximo el consumo de energia durante el desarrollo de la
investigacion.

Justicia: Durante la aplicacion del instrumento se respeté la privacidad
y libre de opinidn del encuestado, asi mismo se mantuvo un trato
igualitario libre de discriminacion, cuando se desarroll6 la encuesta.
Integridad cientifica: Se mostraron en todo instante la integridad y
sensatez en el estudio de esta investigacion, extendiéndose al futuro
ejercicio profesional con base a las normas éticas, dando vigor a los
beneficios potenciales y evitando problemas de beneficio que pueden
inquietar en las etapas de trabajo de investigacién, considerando la

odontologia de la profesional que desarroll6 el estudio.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Objetivo 1: ldentificar las principales caracteristicas de las Micro y pequefias

empresas en el sector servicios, rubro actividades de médicos y odontélogos en el

distrito de Huaraz, 2018.

Tabla 3

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas

Permanencia de la empresa en el rubro N %
0-3 afos 8 25.80
4-6 afios 12 38.70
7 a més afios 11 35.50
Total 31 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES

M 0-3 afios

M 4-6 afios

Figura 1. Permanencia de la empresa en el rubro.

Fuente: Tabla 3.

M 7 a mas anos

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 1, sobre la permanencia de la empresa en el

rubro, el 38.70% tiene una permanencia entre 4 a 6 afios, el 35.50% tiene una

permanencia 7 a mas afios y el 25.80% tiene una permanencia entre 0 a 3 afios en el

rubro médicos y odontologos.
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Tabla 4

Cantidad de personas que trabajan

NUmero de trabajadores N %

1 a 5 trabajadores 7 22.60
6 a 10 trabajadores 13 41.90
11 a mas trabajadores 11 35.50
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

41.94% M 11 a mas trabajadores

Figura 2. Namero de trabajadores.

Fuente: Tabla 4.

M 1 a5 trabajadores

M 6 a 10 trabajadores

Interpretacion: En la tabla 4 y figura 2, sobre el nimero de trabajadores que laboran

en la empresa, el 41.90% estan conformados entre 6 a 10 trabajadores, el 35.50% estan

conformados 11 a mas trabajadores y el 22.60% estan conformados entre 1 a 5

trabajadores en el rubro médicos y odont6logos.
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Tabla 5

Nivel de ingreso mensual

Nivel de ingreso mensual N %
Hasta $/ 52.500,00 23 74.20
Més de 52.500.00 hasta 595,000.00 8 25.80
Mas 595.000.00 0 0.00
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

74.19% B mas de 52.500.00 hasta

595,000.00

Figura 3. Nivel de ingreso mensual.

Fuente: Tabla 5.

M hasta $/ 52.500,00

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 3, sobre nivel de ingreso mensual, el 74.20%

presenta un ingreso de hasta S/. 52,500.00 soles mensuales y el 25.80% presenta un

ingreso a mas de S/. 52,500.00 hasta 595,000.00 soles mensuales en el rubro médicos

odontologos.
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Tabla 6

Las personas que trabajan en su empresa

Las personas que trabajan en su empresa N %

Familiares 12 38.70
Personas no familiares 19 61.30
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES

61.29% B Familiares

M No familiares

Figura 4. Las personas que trabajan en su empresa.

Fuente: Tabla 6.

Interpretacion: En latabla 6 y figura 4, sobre las personas que trabajan en su empresa,
61.30% no tienen un parentesco familiar y el 38.70% son familiares en el rubro

médicos odontologos.
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Tabla 7

Tipo de constitucion de la empresa

Tipo de constitucion de la empresa N %
Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 7 2260
(E.L.LR.L) '
Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada 1 320
(S.R.L) '
Sociedad Andnima Cerrada (S.A.C.) 9 29.00
Sociedad Andnima Abierta (S.A.A.) 0 0.00
Sociedad en Comanditas 0 0.00
Persona Natural 14 45.20
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES

B Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada
(E.LR.L.)

m Sociedad comercial de
Responsabilidad Limitada
(S.R.L)

45.16%

Sociedad Anénima Cerrada
(S.A.C)

29.03%

Persona Natural

Figura 5. Tipo de constitucién de la empresa.

Fuente: Tabla 7.

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 5, sobre tipo de constitucion de la empresa, el
45.20% estan formados como personas naturales, el 29.00% como sociedad anomina
cerrada, el 22.60% como empresa individual de responsabilidad limitada y el 3.20%
como sociedad comercial de responsabilidad limitada en el rubro médicos

odontélogos.
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Tabla 8

Obijetivos de creacién

Objetivos de creacion N %

Generar ganancia 13 41.90
Subsistencia 18 58.10
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

B Generar ganancia

B Subsistencia

Figura 6. Objetivos de creacion.

Fuente: Tabla 8.

Interpretacion: En latabla 8 y figura 6, sobre los objetivos de creacion de la empresa,
el 58.10% tuvo como objetivo de creacion la subsistencia y del 41.90% su objetivo fue

generar ganancia en el rubro médicos y odontologos.
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Objetivo 2: Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las

Micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro actividades de médicos y

odontologos en el distrito de Huaraz, 2018.

Tabla 9

Caracteristicas de los representantes

[0)
Edad N o
18-30 afios 13 41.90
31-50 afios 18 58.10
51 a mas afios 0 0.00
Total 31 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.
41.94%
58.06% H 18-30 afios
M 31-50 anos

Figura 7. Edad de los representantes.

Fuente. Tabla 9.

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 7, sobre edad de los representantes, el 58.10%

comprenden una edad entre 31 a 50 afios y el 41.90% comprende una edad entre 18 a

30 afios en el rubro médicos y odontdlogos.
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Tabla 10

Sexo de los representantes

Sexo N %

Femenino 16 51.60
Masculino 15 48.40
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

B Femenino

B Masculino

Figura 8. Sexo de los representantes.

Fuente: Tabla 10.

Interpretacion: En la tabla 10 y figura 8, sobre sexo de los representantes, el 51.60%
pertenece al género femenino y el 48.40% pertenece al género masculino en el rubro

médicos y odontologos.
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Tabla 11
Grado de Instruccion de los representantes

Grado de Instruccién

N %
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 0 0.00
Superior no universitaria 14 45.20
Superior universitaria 17 54.80

Total 31 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

M Superior no universitaria

M Superior universitaria

Figura 9. Grado de instruccion.

Fuente: Tabla 11.
Interpretacion: Enlatabla 11y figura 9, sobre grado de instruccion, el 54.80% cuenta
con el grado de superior universitaria y el 45.20% cuenta con la grado superior no

universitario en el rubro médicos y odontélogos.
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Tabla 12
Cargo que desempefia el representante de la MYPE

Cargo que desempefia N %

Duefio 4 12.90
Administrador 27 87.10
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

B Dueino

B Administrador

Figura 10. Cargo que desempefia.

Fuente: Tabla 12.
Interpretacion: En la tabla 12 y figura 10, sobre el cargo que desempefia, el 87.10%

son administradores y el 12.90% son duefios en el rubro médicos y odont6logos.
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Tabla 13

Tiempo que desempefia

Tiempo que desempefia N %

0-3 afios 8 25.80
4-6 afios 12 38.70
7 amés afios 11 35.50
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de médicos y odont6logos en el distrito de Huaraz, 2018.

m 0-3 afios
M 4-6 afios

M 7 a mas anos

Figura 11. Tiempo que desempefia.

Fuente: Tabla 13.

Interpretacion: En la tabla 13 y figura 11, sobre el tiempo en el cargo que
desempefan, el 38.70% se desempefian en su cargo entre 4 a 6 afios, el 35.50%

desempefia 7 a mas afios y el 25.80% desempefia entre 0 a 3 afios en el rubro médicos

y odontologos.
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Objetivo 3: Establecer las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las
Micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro actividades de médicos y
odontologos en el distrito de Huaraz, 2018.

Tabla 14

Caracteristicas de la gestidn de calidad bajo el enfoque de desarrollo personal

Se practica la mision y vision N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 7 22.60
Casi Siempre 10 32.30
Siempre 14 45.20
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

45.16%

M Algunas Veces
M Casi Siempre

m Siempre

Figura 12. Se practica la mision y vision.

Fuente: Tabla 14.

Interpretacion: En la tabla 14 y figura 12, sobre la practica de la misién y vision en
el centro odontoldgica, se evidencia que el 45.20% siempre realizan dicha practica, el
32.30% afirman que casi siempre hacen dicha practica y el 22.60% de los

representantes evidencian que algunas veces practican la mision y la vision.
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Tabla 15

Depende el logro de metas

Depende el logro de metas N %
De su personal 16 51.60
Del duefio de la empresa 3 9.70
De los clientes 12 38.70
Otros 0 0.00
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

M De su personal
M Del duefio de la empresa

m De los clientes

Figura 13. Depende el logro de metas.

Fuente: Tabla 15.

Interpretacion: En la tabla 15 y figura 13, sobre el logro de metas en la empresa, se
evidencia que el 51.60% menciona que depende del personal que labora, el 38.70%
afirman que dependeré de los clientes y el 9.68% evidencian que dependera del duefio

de la empresa.

53



Tabla 16
Analiza las causas y situaciones actuales de la empresa

Analiza las causas y situaciones actuales de la empresa N %
Recogiendo informacién existente 8 25.80
Elaborando planillas de registros 16 51.60
Recopilando datos necesarios que sea de interés de la empresa. 4 12.90
Todas las anteriores 1 3.20
Ninguna de las anteriores 2 6.50
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

W Recogiendo informacién
existente

3.; 6.45% M Elaborando planillas de
12.90%

25.81% registros

m Recopilando datos necesarios
que sea de interés de la
empresa.

Todas las anteriores

m Ninguna de las anteriores

Figura 14. Analiza las causas y situaciones actuales de la empresa.

Fuente: Tabla 16.

Interpretacion: En latabla 16 y figura 14, sobre cdmo analiza las causas y situaciones
actuales de su empresa, se evidencia que el 51.60% lo realiza elaborando planilla de
registro, el 25.80% lo desarrollan recogiendo informacion existente y el 12.90%
mediante la recopilacion de datos necesarios que sea de interés de la empresa en el

rubro de médicos y odont6logos.
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Tabla 17

Planifica y plantea soluciones a los problemas

Planifica y plantea soluciones a los problemas N %
Realiza una lista de soluciones 7 22.60
Establece prioridades 18 58.10
Elabora un plan operativo 6 19.40
N.A. 0 0.00
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

22.58%

M Realiza una lista de
soluciones

M Establece prioridades

M Elabora un plan operativo

Figura 15. Planifica y plantea soluciones a los problemas.
Fuente: Tabla 17

Interpretacion: En la tabla 17 y figura 15, sobre lo que planifica y plantea soluciones
a los problemas, el 58.10% lo realiza mediante prioridades, el 22.60% evidencia que

realiza una lista de soluciones y el 19.40% elabora un plan operativo en su empresa.
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Tabla 18

Implementa el plan de mejora para la empresa

Implementa el plan de mejora para la empresa N %
Mediante la capacitacion del personal 6 19.40
Estableciendo nuevas responsabilidades 15 48.40
Definiendo nuevas operaciones 10 32.30
N.A. 0 0.00
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

B Mediante la capacitacion del
personal

M Estableciendo nuevas
responsabilidades

m Definiendo nuevas
operaciones

Figura 16. Implementa el plan de mejora para la empresa.

Fuente: Tabla 18.

Interpretacion: En la tabla 18 y figura 16, sobre la implementacion el plan de mejora
para la empresa, el 48,40% evidencia que se realiza mediante el establecimiento de
nuevas responsabilidades, el 32.30% afirman definiendo nuevas operaciones y el
19.40% mediante la capacitacion del personal rubro actividades médicos y

odontdlogos.
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Tabla 19

Monitored de las actividades

Monitore6 de las actividades N %
Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 0 0.00

Algunas Veces 8 25.80
Casi Siempre 12 38.70
Siempre 11 35.50
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

m Algunas Veces
M Casi Siempre

W Siempre

Figura 17. Monitoreo de las actividades.

Fuente: Tabla 19.

Interpretacion: En la tabla 19 y figura 17, sobre el monitoreo de las actividades, el
38.70% evidencian que realizan casi siempre, el 35.50% afirma que lo hacen siempre

y el 25.80% mencionan que lo realizan algunas veces en el rubro de médicos y

odontdlogos.
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Objetivo 4: Establecer el enfoque de desarrollo personal en las Micro y pequefias
empresas en el sector servicio, rubro actividades de médicos y odontdlogos en el
distrito de Huaraz, 2018.

Tabla 20
Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de desarrollo personal

Retroalimentacion y anélisis de las actividades para un buen

resultado N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 5 16.10
Casi Siempre 16 51.60
Siempre 10 32.30
Total 31 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

32.26% M Algunas Veces

M Casi Siempre

m Siempre

Figura 18. Retroalimentacion y andlisis de las actividades para un buen resultado.

Fuente: Tabla 20.

Interpretacion: En la tabla 20 y figura 18, sobre retroalimentacién y analisis de las
actividades para un buen resultado, se evidencia que el 51.60% afirman que se realiza
casi siempre, el 32.30% lo realiza siempre y el 16.10% afirman que realizan algunas

veces en el rubro de médicos y odont6logos.
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Tabla 21

Documentacion resumida del procedimiento aprendido

Documentacion resumida del procedimiento aprendido N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 9 29.00
Casi Siempre 8 25.80
Siempre 14 45.20
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

M Algunas Veces
M Casi Siempre

m Siempre

Figura 19. Documentacion resumida del procedimiento aprendido.

Fuente: Tabla 21.

Interpretacion: En la tabla 21 y figura 19, sobre la documentacion resumida del
procedimiento aprendido, se evidencia que el 45.20% lo realiza siempre, el 29.00% lo
realizan algunas veces y el 25.80% lo realizan casi siempre en el rubro medicos y

odontdlogos.

59



Tabla 22
Evaluacién del desarrollo personal en cada uno de los colaboradores

Evaluacion del desarrollo personal de su equipo de trabajo N %
Mediante la recopilacion de informacion de cada area. 1 3.20
Realizando registros de sus actividades y los cumplimientos de

| o 11 35.50
0s objetivos.

Verificando la facilidad de comunicacién 18 58.10
Supervision personal 1 3.20
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

3.23% %
‘ M Realizando registros de sus
actividades y los
58.06% cumplimientos de los
objetivos.

comunicacion

Supervision personal

Figura 20. Evaluacion del desarrollo personal de su equipo de trabajo.

Fuente: Tabla 22.

Interpretacion: En latabla 22 y figura 20, sobre la Evaluacion del desarrollo personal
de su equipo de trabajo, evidencian que el 58.10% lo desarrollan mediante la
verificacion de la facilidad de comunicacion, el 35.50% lo desarrollan realizando
registros de sus actividades y los cumplimientos de los objetivos y el 3.30% lo realizan

mediante supervision personal y mediante la recopilacion de informacion de cada area

en el rubro médicos y odontologos.
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m Verificando la facilidad de



Tabla 23

Frecuencia que se reline con su equipo de trabajo para escuchar sus quejas o

sugerencias y evaluar su nivel de satisfaccion de cada uno de ellos

Frecuencia gue se retine con su equipo de trabajo para
escuchar sus quejas o sugerencias y evaluar su nivel de N

satisfaccion de cada uno de ellos %
Una vez a la semana. 29.00
Una vez al mes. 17 54.80
De vez en cuando. 5 16.10
Solo cuando se suscita algin problema 0 0.00
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

M Una ves a la semana.
m Una ves al mes.

54.84%  De ves en cuando.

Figura 21. Frecuencia con que se retne con su equipo de trabajo para escuchar sus

quejas o sugerencias y evaluar su nivel de satisfaccion de cada uno de ellos.

Fuente: Tabla 23.

Interpretacion: En la tabla 23 y figura 21, sobre reunion de equipos de trabajo para
escuchar sus quejas o sugerencias y evaluar su nivel de satisfaccion de cada uno de
ellos, evidencian que el 54.80% lo realizan una vez al mes, el 29.00% lo realizan una

vez a la semana y el 16.10% lo realizan de ves en cuanto en el rubro médicos y

odontélogos.
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Tabla 24

Continuidad con el que se trazan desafios para la mejora de su empresa

Continuidad con el que se trazan desafios para la mejora de su

empresa N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 9 29.00
Casi Siempre 9 29.00
Siempre 13 41.90
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

41.94%

B Algunas Veces
M Casi Siempre

m Siempre

Figuras 22. Continuidad con el que se trazan desafios para la mejora de su empresa.

Fuente: Tabla 24.

Interpretacion: En la tabla 24 y figura 22, sobre la continuidad con el que se trazan
desafios para la mejora de su empresa, se evidencia que el 41.90% lo realizan siempre
y el 29.00% lo realizan algunas veces y casi siempre en el rubro médicos y

odontélogos.

62



Tabla 25

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de desarrollo personal

Se presenta un compromiso organizacional N %

Si 22 71.00
No 9 29.00
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

uSi

¥ No

Figuras 23. Se presenta un compromiso organizacional.

Fuente: Tabla 25.

Interpretacion: En la tabla 25 y figura 23, sobre si existe un compromiso
organizacional en su empresa, evidencian que el 70.00% afirman que si existe el
compromiso organizacional y el 29.00% afirman que no existe el compromiso

organizacional en el rubro médicos y odontdlogos.
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Tabla 26

Nivel de comunicacién adecuado en la empresa

Nivel de comunicacion adecuado en la empresa N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 3 9.70
Casi Siempre 7 22.60
Siempre 21 67.70
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

m Algunas Veces

M Casi Siempre

67.74%

W Siempre

Figura 24. Nivel de comunicacion adecuado en la empresa.

Fuente: Tabla 26.

Interpretacion: En la tabla 26 y figura 24, sobre el nivel de comunicacién adecuado
en la empresa, el 67.70% afirman que siempre existe un nivel de comunicacion de
forma adecuada en su empresa, el 22.60% afirman que existe casi siempre y el 9.70%

afirman algunas veces existen un nivel de comunicacion de forma adecuada en el rubro

médicos y odontologos.
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Tabla 27
Oportunidades a los colaboradores para poner a prueba su talento

Oportunidades a los colaboradores para poner a prueba su

talento N v
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi Siempre 5 16.10
Siempre 26 83.90
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

16.13%

M Casi Siempre

M Siempre

Figura 25. Oportunidades a los colaboradores para poner a prueba su talento.

Fuente: Tabla 27.

Interpretacion: En la tabla 27 y la figura 25, sobre oportunidades a los colaboradores
para poner a prueba su talento, evidencian que el 83.90% de los representantes siempre
ponen a prueba el talento del colaborador y el 16.10% afirman que casi siempre ponen

a prueba el talento de sus trabajadores en el rubro médicos y odontologos.
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Tabla 28

Actitud saludable de los colaboradores cuando se suscita un problema con alguno

de sus compafieros de trabajo

Actitud saludable de los colaboradores cuando se suscita un

problema con alguno de sus comparieros de trabajo N %6
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 4 12.90
Casi Siempre 5 16.10
Siempre 22 71.00
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

12.90%

16.13%

M Algunas Veces
M Casi Siempre

m Siempre

Figura 26. Actitud saludable de los colaboradores cuando se suscita un problema

con alguno de sus comparieros de trabajo.

Fuente: Tabla 28.

Interpretacion: En la tabla 28 y figura 26, sobre actitud saludable de los
colaboradores cuando se suscita un problema con algunos de sus compafieros de
trabajo, evidencian que el 71.00% de los representantes encuestados afirman que
siempre existe una actitud saludable entre comparfieros de trabajo, el 16.10% afirman
casi siempre y el 12.90% afirman algunas veces existe una actitud saludable entre

compafieros de trabajo en el rubro médicos y odont6logos.
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Tabla 29

Habilidades de gestion requeridas para la correcta administracion de la empresa

Habi_ligjades_(,je gestion requeridas para la correcta N %
administracion de la empresa

Si 23 74.20
No 8 25.80
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

74.19%

uSi

® No

Figura 27. Habilidades de gestion requeridas para la correcta administracion de la

empresa.

Fuente: Tabla 29.

Interpretacion: En la tabla 29 y la figura 27, sobre las habilidades de gestion

requerida para la correcta administracion de la empresa, el 74.20% de los

representantes encuestados expresan que si cuentan, el 25.80% expresan que no

cuentan con habilidades de gestion requerida en el rubro médicos odont6logos.
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Tabla 30
Frecuencia de la distribucion del tiempo con sus colaboradores para compartir sus

conocimientos y experiencias

Frecuencia de la distribucion del tiempo con sus colaboradores

: e e N %

para compartir sus conocimientos y experiencias

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi Siempre 20 64.50
Siempre 11 35.50
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

M Casi Siempre

M Siempre

Figura 28. Frecuencia de la distribucidn del tiempo con sus colaboradores para

compartir sus conocimientos y experiencias.

Fuente: Tabla 30.

Interpretacion: En la tabla 30 y figura 28, sobre frecuencia de distribucion de tiempo
con los colaboradores para compartir sus conocimientos y experiencias el 64.50% de
los representantes encuestados expresaron que siempre distribuye sus tiempos para
compartir y el 35.50% de los encuestados casi siempre distribuye su tiempo con los

colaboradores en el rubro médicos y odontologos.
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Tabla 31

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de desarrollo personal

Programacion de oportunidades de formacion o crecimiento
profesional dentro de la organizacion

N %
Nunca 0 0.00

0

3

Muy pocas veces 0.00

Algunas Veces 9.70

Casi Siempre 12 38.70
Siempre 16 51.60
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

M Algunas Veces
M Casi Siempre

m Siempre

Figura 29. Programacién de oportunidades de formacién o crecimiento profesional

dentro de la organizacion.

Fuente: Tabla 31.

Interpretacion: En la tabla 31 y figura 29, sobre programacion de oportunidades de
formacion o crecimiento profesional dentro de la organizacion el 51.60% de los
representantes encuestados mencionaron que siempre, el 38.70% mencionaron casi
siempre lo realizan y el 9.70% algunas veces realizan programacion de oportunidades

en el rubro médicos y odontdlogos.
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Tabla 32
Frecuencia de evaluacion y retroalimentacion a los colaboradores, para un mejor

desempefio

Frecuencia de evaluacion y retroalimentacion a los N %

colaboradores, para un mejor desempefio

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 2 6.50
Casi Siempre 9 29.00
Siempre 20 64.50
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

M Algunas Veces
64.52% M Casi Siempre

W Siempre

Figura 30. Frecuencia de evaluacidn y retroalimentacién a los colaboradores, para

un mejor desemperio.

Fuente: Tabla 32.

Interpretacion: En la tabla 32 y figura 30, sobre la frecuencia de evaluacion y
retroalimentacion a los colaboradores, para un mejor desempefio el 64.50% de los
representantes encuestados manifiestan que siempre, el 29.00% manifiestan casi
siempre y el 6.50% afirman que lo realizan algunas veces la evaluacion y

retroalimentacion de sus colaboradores en el rubro médicos odontélogos.
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Tabla 33
Velar por los intereses de la empresa y sus colaboradores sin perjudicar a sus

clientes

Velar por los intereses de la empresa y sus colaboradores sin
perjudicar a sus clientes

N %
Nunca 0 0.00

0

0

Muy pocas veces 0.00
Algunas veces 0.00
Casi Siempre 14 45.20
Siempre 17 54.80
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES.

M Casi Siempre

W Siempre

Figura 31. Velar por los intereses de la empresa y sus colaboradores sin perjudicar a

sus clientes.

Fuente: Tabla 33.

Interpretacion: En la tabla 33 y figura 31, sobre velar por los intereses de la empresa
y sus colaboradores sin perjudicar a sus clientes el 54.80% de los representantes
encuestados manifiestan que siempre y el 45.20% manifiestan que casi siempre vela

por los intereses de la empresa rubro médicos y odont6logos.
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Objetivo 5: Elaborar un plan de mejora sobre la aplicacién de la gestién de calidad

bajo el enfoque de desarrollo personal y plan de mejora en las Micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro actividades de médicos y odontologos en el

distrito de Huaraz, 2018.

Tabla 34

Plan de mejora en base a los resultados de la Gestién de Calidad bajo el enfoque de

desarrollo personal en las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

actividades de médicos y odontologos en el distrito de Huaraz, 2018.

Problemas o
Surgimiento del B .
encontrados Accion de mejora Responsables
problema
Resultados
Dificultad en la|La falta de | Se debe implementar el | Encargado de
frecuencia  para | capacidad operativa | modelo de gestion de | personal.

analizar las causas
y situaciones
de

actuales la

empresa.

0 competencias de
de

responsables

parte los
para
analizar las causasy
situaciones actuales
de la empresa, de
manera constante.
El personal no se
encuentra
comprometido con
los objetivos de la
empresa, por ello
no estandarizan las
metas para alcanzar

los objetivos.

calidad del

Deming, donde puedan

ciclo de

enfocarse en las
acciones de acuerdo a
las etapas de planear,

hacer, verificar y actuar.
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Dificultad

al

elaborar un plan

estratégico.

El  representante

considera que
contratar un
profesional asesor

para formular un
plan estratégico
representa  gasto
innecesario y costo

elevado.

Desarrollar un
programa de
sensibilizacion a los
representantes de la

empresa acerca de la
importancia del plan
estratégico para que sus
acciones contribuyan al
cumplimiento de las

metas de la empresa.

Impartir un programa

de capacitacion sobre

Plan Estratégico al
representante  de la
empresa.

Evaluar cursos gratuitos
y de pago donde puedan
fortalecer los
conocimientos de un

plan estratégico.

Encargado de
personal.

Dificultad
implementar

plan de mejora.

al

un

Los representantes
consideran que
conlleva a un gasto
mayor.

Los representantes
no consideran que

sea relevante.

Contratar personal con
conocimientos en el
manejo de herramientas

administrativas con el

fin de plasmar las
soluciones en la
empresa

El representante debe
dar importancia en el
de

sobre

desarrollo

capacitacion

Encargado de

personal.
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gestion de calidad y
implementacion de

planes estratégicos.

Falta un | El  personal no | Realizar un cronograma | Encargado de
monitoreo respeta las fechas | de monitoreo de las | personal.
adecuado de las | indicadas. actividades para
actividades. El personal | alcanzar los objetivos
considera que no es | de la empresa, donde se
necesario la | estipule el control
evaluacion. permanente de cada
actividad mediante la
supervision de cada
dependencia donde
incluso  se  pueda
encontrar las
deficiencias del
proceso.
Disefiar un plan de
supervision  en  las
actividades de
evaluacion del personal,
de manera que sea
monitoreado de forma
adecuada.
Dificultad en la | Los representantes | Implementar un sistema | Encargado de
evaluacién del | consideran que es | de evaluacion  del | personal.
desarrollo un gasto realizar | desempefio de
personal de los | dicho proceso. trabajadores, con la
trabajadores. finalidad de descubrir y

mejorar las habilidades
de los trabajadores, de
manera que el area de

recursos humano pueda
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determinar las falencias
en los colaboradores o
las ventajas para poder
producir un ascenso 0
mayor integracion de
capacitaciones

especializadas.

Poco interés en las
reuniones de

equipo.

El

cuenta con tiempo

personal  no
necesario por una
mala gestion de
horarios.

El  personal no
brinda su opinién
veraz en la
encuesta.

Los representantes
lo consideran una

pérdida de tiempo.

Realizar reuniones de

equipo con  mayor

frecuencia, donde se
tomen en cuenta el
punto de vista de cada
empleado, fomentando
la

la integracion vy

libertad de expresion

para evaluar y
establecer  decisiones
acertadas.

Realizar encuestas para
medir la satisfaccion de

los empleados a través

del instrumento de
Escala de Opiniones SL
— SPC, donde se
determina la

significacion de tareas,
condiciones de trabajo,
reconocimiento
personal y los
beneficios a  nivel
economico.
Posteriormente

desarrollar talleres de

Encargado de
personal.
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motivacion, mejorando
el desempefio y
resultado de los

trabajadores.

Dificultad del
administrador

para compartir los
conocimientos 'y

experiencias.

Los representantes

no tienen la
voluntad de
compartir sus

conocimientos.

Planificar

periédicamente talleres
vivenciales para que el
administrador comparta
sus conocimientos con
sus empleados,
fortaleciendo los lazos
de comunicacién como
los conocimientos de
los trabajadores, con el

fin  empresarial de

mejorar 'y  brindar
mayor  servicio  al
cliente.

Encargado de

personal.

Fuente: Propuesta de mejora elaborado por la autora.

76




5.2.  Analisis de resultados

Respecto a los principales Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las
MYPES.

Préctica de la mision y vision en el centro odontoldgica: El 45.20% siempre
realizan dicha préctica (Tabla 14), este resultado coincide con la investigacion de
Contreras (2018) que manifesté un 50.40% siempre se enfocan en cumplir con la
mision y visién. Esto evidencia que en la mayoria de las Micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de médicos y odont6logos en el distrito de
Huaraz, 2018 se mantiene la préctica de mision y vision para que los miles pueda
posicionarse en el mercado y sobresalir, en base al planteamiento de llegar a una meta
a futuro y progresivamente.

De quién depende el logro de sus metas en la empresa: EI 51.60% menciona
que depende del personal que labora (Tabla 15), este resultado coincide con el estudio
de Ldpez (2018) que arma que el 64.20% del personal aporta al cumplimiento de
objetivos y metas. Esto demuestra que en la mayoria en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de médicos y odont6logos en el distrito de
Huaraz, 2018 se enfocan en el cumplimiento de las metas establecidas por la empresa,
mediante el desempefio del personal, pero el otro porcentaje de enfoca en como el
representante administra y dirige la organizacion para el cumplimiento de metas y
objetivos implantando por la empresa.

Forma como analiza las causas y situaciones actuales de su empresa: EI 51.60%
lo realiza elaborando planillas de registros (Tabla 16), este resultado mantiene una
coincidencia con la investigacion de Moreno (2018) que observo que el 63.35% se

realiza el andlisis de la situacidn actual de su empresa mediante registros en cuaderno,
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también coincide con el estudio de Echeverria (2015), afirm6 que 67.50% se enfocan
en analizar la situacion actual de las empresas mediante un registro diario de
actividades. Esto demuestra que en la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de médicos y odontélogos en el distrito de Huaraz,
2018 realizan el andlisis de causa y situaciones mediante un registro donde se plasma
las actividades, para identificar la situacion en la que se encuentra la empresa.

Planificacion y planteamiento de soluciones para los problemas: EI 58.10% lo
realiza mediante prioridades (Tabla 17), este resultado coincide con el estudio de
Pacheco (2015) que manifiesta en un 72.20% se propone soluciones mediante los
procesos que se deben analizar por prioridad para no detener el proceso en la empresa.
Esto evidencia que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de médicos y odontdlogos en el distrito de Huaraz, 2018 tiene
proponen soluciones a los procesos que se tienen prioritarios tener activos en la
empresa, para no genera un estancamiento o cuellos de botella, donde el cliente es el
actor afectado por dichos problemas.

Forma en que se implantan un plan de mejora en la empresa: El 48,4% se
realiza mediante el establecimiento de nuevas responsabilidades (Tabla 18), este
resultado coincide con la investigacion de Castro (2018) que manifiesta que un 45.40%
implementan el plan de mejora mediante la asignacion de nuevas funciones en base a
la planificacion de la mejora. Esto evidencia que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de médicos y odontélogos en el
distrito de Huaraz, 2018 se realizan la implementacion de un plan de mejora, y para

poner en ejecucion este plan se establecen nuevas responsabilidades adecuadas al
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nuevo plan, en el cual el personal tiene que adecuarse, primero en la prueba piloto y si
es consistente el plan, mantener la continuidad.

Monitoreo de todas las actividades para obtener resultados favorables: El
38.71% se realizan casi siempre (Tabla 19), este resultado mantiene una coincidencia
con el autor del estudio de Moreno (2018) que expone un 80.30% se realiza un
monitoreo constante para verificar que los procesos se estén realizando adecuadamente
y cumplen con aportar al cumplimiento de objetivos de la empresa. Esto evidencia que
la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
médicos y odontologos en el distrito de Huaraz, 2018 se realizan el monitoreo de cada
actividad, de manera que se verifique que esté cumpliendo con sus propdsitos y pueda
aportar en el cumplimiento de cada uno de los objetivos plasmadas por la empresa.

Retroalimentacion y analisis de sus actividades para el buen resultado: El
51.60% se realiza casi siempre (Tabla 20), este resultado coincide con la investigacion
de Contreras (2018) que afirma que un 96.20% realizan una retroalimentacion para
analizar que cada actividad se esté desarrollando de la mejor manera y se pueda
contribuir a generar buenos resultado que aporten en el cumplimiento de cada uno de
sus objetivos. Esto evidencia que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de médicos y odont6logos en el distrito de Huaraz,
2018 después de realizar el plan de mejora vuelven a realizar el ciclo para verificar la
continuidad de los procesos y el cumplimiento de eliminacion de procesos que generan
problemas que se realizaron mediante actividades correctoras.

La documentacion de todos los procedimiento aprendidos e implantados: El
45.20% lo realizan siempre para anotar cada actividad, proceso y acciones correctoras

se hicieron uso e incluir normatividad para su continuidad de la mejora (Tabla 21),
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este resultado coincide con el estudio de Salazar (2016) que manifiesta que el 100.00%
documentan el plan de mejora, donde se plasma las lecciones aprendidas y normas que
prevalezcan la mejora. Esto demuestra que en la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de médicos y odontdlogos en el
distrito de Huaraz, 2018 realizan un informe documentado, donde se plasme las
actividades nuevas propuesta asi como mejoras en las anteriores actividades, también
procedimiento correctivos en el surgimiento de problemas en el proceso y finalmente
para mantener la continuidad del plan de mejorar se establece normativas que
mantengan consistente y prevaleciente este plan.

Evaluacion de desarrollo personal en equipo de trabajo: El 58.10%, lo
desarrollan mediante la verificacion de la facilidad de comunicacion (Tabla 22), este
resultado coincide con la investigacion de Lopez (2018) que manifiesta que el 66.30%
se analiza el desarrollo personal verificando la facilidad que tiene en la comunicacion.
Esto evidencia que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de médicos y odontdlogos en el distrito de Huaraz, 2018 realizan la
evaluacion del desarrollo personal en base a la facilidad que tiene el trabajador al
momento de entablar una comunicacion.

Reunion de equipos de trabajo para escuchar sus quejas o sugerencias 'y evaluar
su nivel de satisfaccion de cada uno de ellos: El 54.80% lo realiza una vez al mes
(Tabla 23), este resultado coincide con el estudio de Castro (2018) que observo que el
73.20% del personal se retne una vez cada mes para sugerir o escuchar queja del
trabajador y medir la satisfaccion laboral de cada uno de ellos. Esto evidencia que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de

médicos y odontdlogos en el distrito de Huaraz, 2018 se retnen los trabajadores una
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vez al mes realizan la evaluacion del desarrollo personal para escuchar quejas o
sugerencias y evaluar la satisfaccion del trabajador para poder desempefar
correctamente sus laboral en su ambiente de trabajo.

Trazan desafios para la mejora de su empresa: El 41.90% lo realizan siempre
(Tabla 24), estos resultados coinciden con la investigacién de Pacheco (2018) que
manifiesta que el 50.20% se enfocan los colaboradores en cumplir con algunos
desafios que traiga como beneficio unas mejoras a la empresa. Esto evidencia que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
médicos y odontdlogos en el distrito de Huaraz, 2018 se proponen los trabajadores
como objetivo derribar desafios que traigan mejoras a la empresa y beneficie en el
servicio que brinda.

En su empresa existe un compromiso organizacional: El 71.00% afirma que, si
existe el compromiso organizacional (Tabla 25), este resultado coincide con el estudio
de Moreno (2018) que manifiesta que el 84.20% de los colaboradores se sienten
identificados con la empresa, demostrandolo en cada una de sus actividades que
desempefian. Esto evidencia que en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de médicos y odontélogos en el distrito de Huaraz, 2018 los
colaboradores en un gran porcentaje se sienten identificado con la empresa,
demostrandolo en el desempefio de sus funciones y actividades.

Nivel de comunicacion adecuada: El 67.70% existe un nivel de comunicacion
de forma adecuada en su empresa (Tabla 26), este resultado mantiene una coincidencia
con la investigacion Salazar (2018) que afirma que el 80.40% de las empresas
mantienen una comunicacion fluida que cumple con los estandares. Esto evidencia que

la mayoria de las micro y pequefias empresas cuentan con un sistema de comunicacion
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que es acorde a su empresa, cumpliendo con la necesidad del colaborador de poder
contactarse con otro colaborador de la organizacion y mantener una comunicacion
fluida.

Oportunidades a los colaboradores para poner a prueba su talento: EI 83.90%
de los representantes siempre ponen a prueba el talento del colaborador (Tabla 27),
este resultado obtenido coincide con el estudio de Castro (2018) manifestando que el
94.30% de las empresas tienen la oportunidad de poner a prueba su talento. Esto
evidencia que la mayoria de las micro empresas realizan una evaluacion para dar
oportunidad al colaborador demostrar su talento, que incluso pueda subir de puesto.

Actitud de los colaboradores saludables frente a un problema con sus
comparfieros: El 71.00% de los representantes encuestados afirmaron que siempre
(Tabla 28), este resultado coincide con lo hallado por la investigacion de Moreno
(2018) que menciona que el 69.40% presenta una actitud positiva ante cualquier
problema. Evidenciando que una gran parte de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de médicos y odont6logos,
perciben que los trabajadores adoptan una actitud saludable, cuando se presenta algin

problema con algunos comparieros, mejorando el ambiente laboral.

Habilidades de gestion que se requieren para la correcta administracion de su
empresa: El 74.20% de los representantes encuestados expresaron que si cuentan
(Tabla 29), este resultado coincide con lo obtenido por el estudio de Castro (2018) que
manifiesta que el 76.40% cuentan con habilidades de gestion. Esto demuestra que una
muestra grande de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de médicos y odontdlogos, cuentan con habilidades de

gestién, para poder llevar a flote su empresa, realizando una adecuada administracion.
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Frecuencia de distribucion de tiempo con los colaboradores para compartir sus
conocimientos y experiencias: El 64.50% de los representantes encuestados
expresaron que siempre (Tabla 30), este resultado coincide con lo obtenido por el
estudio de Lopez (2018) afirmando que el 69.60% comparten sus conocimientos
mediante reuniones. Esto demuestra que se presenta una dificultad por parte de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades
de médicos y odontélogos, ya que no distribuyen siempre su tiempo con los
colaboradores, para conversar sobre las experiencias que ha vivido, ensefiandole el

valor del conocimiento.

Programacion de oportunidades de formacion o crecimiento profesional dentro
de su organizacion: El 51.60% de los representantes encuestados mencionaron que
siempre (Tabla 31), este resultado coincide con lo obtenido por la investigacion de
Moreno (2018) manifestando que el 58.60% programan oportunidades de crecimiento
profesional. Esto evidencia que una gran parte de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de médicos y odontdlogos,
impulsan las oportunidades de crecimiento y formacién profesional, para que los

empleados se sientan motivados al realizar su trabajo.

Frecuencia con que usted evalUa y retroalimenta a sus colaboradores, para un
mejor desempeiio: ElI 64.50% de los representantes encuestados manifiestan que
siempre (Tabla 32), este resultado coincide con lo obtenido por el hallazgo de
Contreras (2018) afirmando que el 68.20% realiza evaluaciones y retroalimentacion a
los trabajadores. Evidenciando que mas de la mitad de representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de médicos y odontdlogos,

realizan muy frecuentemente evaluaciones y una retroalimentacion a sus
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colaboradores, todo ello para mejorar el desempefio de estos, significando crecimiento

para la empresa.

Velar por los intereses de su empresa y sus colaboradores sin perjudicar a sus
clientes: EI 54.80% de los representantes encuestados manifiestan que siempre (Tabla
33), este resultado coincide con lo obtenido por el estudio de Castro (2018) afirmando
que el 59.10% puede velar por los intereses de la empresa y trabajadores. Esto
demuestra un poco mas de la mitad de representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de médicos y odontologos, cuida el interés de
su empresa y colaboradores sin causar ningun dafio a los clientes, en beneficio de su

empresa.

Respecto a las caracteristicas de los representantes de las MYPES

Edad de los representantes: El 58.10% comprende una edad entre 31 a 50 afios
(Tabla 9), este resultado coincide con los estudios obtenidos por Salazar (2016), quien
obtuvo que el 50.20% tiene de 35 a mas afios de edad, pero contrastan con los
resultados obtenidos por el estudio de Davila (2017), que menciona que el 65.00%
tiene de 19 a 35 afios. Esto demuestra que la mayoria de representantes de las MYPES
del sector servicios, rubro actividades de médicos y odont6logos, se encuentran entre
la edad de 31 a 50 afios, puesto que en ambos casos se estudia la misma poblacion,

ademas, cuentan con la experiencia necesaria para dirigir sus empresas.

sexo: El 51.60% pertenece al género femenino (Tabla 10), este resultado
coincide con los resultados obtenidos por el estudio de Pacheco (2018), que menciona
en su investigacion que obtuvo el 55.70% son de género femenino, pero contrastan

con los estudio obtenido por Lépez (2018), quien manifiesta que el 56.00% son de
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género masculino. Por lo que se concluye que, de los representantes de las MYPES
del sector servicios, rubro actividades de médicos y odontélogos, un poco mas de la
mitad son de género femenino, puesto que en ambos casos se estudia la misma
poblacion, ademas con esto se demuestra que las mujeres estan ganando cada vez mas

relevancia en el mundo empresarial.

Grado de instruccion: El 54.80% cuentan con el grado de superior universitaria
(Tabla 11), el resultado obtenido coincide con el estudio de Moreno (2018), quien
manifiesta que el 52.10% tienen un grado de instruccion superior universitario, pero
contrastan con lo obtenido con el estudio de Castro (2018), quien en su trabajo de
investigacion obtiene que el 43.70% son de grado de instruccion superior no completa.
Demostrandose asi que una parte menor de los representantes de MYPES del sector
servicios, rubro actividades de médicos y odontdlogos, cuentan con estudios
superiores universitarios, contando con los conocimientos necesarios para dirigir una

empresa.

Cargo que desempefia: El 87.10% son administradores (Tabla 12), el resultado
coincide con los obtenidos en el estudio de Guevara y Contreras (2017), quien en su
investigacion obtuvo que el 89.30% desempefian el cargo de administradores, pero
contrastan con el estudio de Salazar (2016), quien manifiesta que el 75.00% tienen el
cargo de duefios. Esto demuestra que una gran de los representantes de MYPES del
sector servicios, rubro actividades de médicos y odont6logos, son administradores de
la empresa, puesto que se encuentran en la capacidad de dirigir sus negocios e impulsar

su crecimiento.
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Tiempo en el cargo que desempefia: El 38,7% se desempefia en su cargo entre
4 a 6 afios (Tabla 13), el resultado obtenido coincide con el estudio de Contreras
(2018), que manifiesta que el 34.00% tiene un tiempo de 3 a 6 afios en su cargo, pero
estos resultados contrastan con los obtenidos en el estudio de Salazar (2016), quien en
su investigacion obtuvo que el 43.30% tienen de 4 afios a mas. Esto demuestra que los
representantes de las MYPES del sector servicios, rubro actividades de médicos y
odontdlogos, un poco menos de la mitad se desempefia en su cargo entre 4 a 6 afios,
habiendo adquirido ya la experiencia necesaria para responder a los distintos
problemas que se puede originar en la empresa y brindando alternativas de solucion,

sin importar la orientacion de mercado de dicho sector.

Respecto a las Caracteristicas de las MYPES

Permanencia de la empresa en el rubro: El 38.70% tiene una permanencia de
entre 4 a 6 afos (Tabla 3), este resultado coincide con lo obtenido en el estudio de
Pacheco (2018), quien manifiesta que el 37.00% tiene una permanencia de entre 3 a 6
afios. Pero contrasta con los resultados obtenidos en el estudio de Salazar (2018), que
manifiesta que el 62.00% de las micro y pequefias empresas se mantienen en el rubro
con 10 a mas afios. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de médicos y odontélogos, permanece en el
mercado desde 4 a 6 afios de antigliedad, en tal sentido cuentan con experiencia en su

rubro y tienen la capacidad de permanecer en el mercado.

NUmero de trabajadores que laboran en la empresa: ElI 41,90% estan
conformados entre 6 a 10 trabajadores (Tabla 4), este resultado coincide con lo
obtenido en el estudio de Salazar (2016), que manifiesta que el 45.20% tienen como

recurso humano entre 5 a 11 trabajadores, pero contrasta con los resultados del estudio
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de Moreno (2018), que manifiesta que el 26.30% estan compuesta entre 3 a 8
trabajadores. Esto evidencia que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de médicos y odontélogos, presentan como recurso
humano entre 6 a 10 trabajadores que se esfuerzan en dar continuidad al negocio y

ofrecer un servicio de calidad.

Nivel de ingreso mensual: ElI 74.20% presenta un ingreso de hasta S/.
52,500.00 soles mensuales (Tabla 5), este resultado coincide con lo obtenido en el
estudio de Castro (2018), que manifestd que el 71.60% tienen un ingreso mensual de
S/. 50,000.00 soles, pero se contrasta con en el estudio de Salazar (2016), que afirma
que el 68.20% tienen un ingreso mensual de 595,000.00 soles. Esto evidencia que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
médicos y odontologos, presentan un buen ingreso mensual, que les ayuda a pagar

todos sus gastos y poder seguir invertir en el crecimiento de la empresa.

Personal que trabaja en la empresa: el 61.30% no tienen un parentesco familiar
(Tabla 6). Estos resultados coinciden con los obtenidos en el estudio de L6pez (2018),
gue manifiesta que el 67.60% de las empresas estan conformadas por trabajadores que
no tienen ningln parentesco familiar, pero contrasta con los resultados de la
investigacion de Pacheco (2018), que menciona que el 55.00% tienen un vinculo
familiar. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de médicos y odontdlogos, estdn conformados por
personal que no tienen ningun parentesco familiar, en tal sentido las actividades que

se realizan mantienen la objetividad correspondiente.
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Tipo de constitucién de la empresa: El 45.20% estan formados como Persona
Natural (Tabla 7), este resultado coincide con lo obtenido en el estudio de Castro
(2018), que afirma que el 41.70% estan constituidas como Persona Natural, pero
contrasta con los resultados obtenidos en la investigacion de Moreno (2018), que
manifiesta que el 64.80% son constituidas como Empresa Individual. Esto demuestra
que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de médicos y odontélogos, casi la mitad estan constituidas como Persona
Natural, por lo cual pueden ejercer cualquier actividad econémica, siendo responsables

de su empresa.

Obijetivo de creacion de la empresa: El 58.10% tuvo como objetivo de creacion
la subsistencia (Tabla 8), este resultado coincide con lo obtenido en el estudio de
Salazar (2018), que manifestd que el 53.50% de las micro y pequefias empresas tienen
el objetivo de subsistencia, pero contrasta con los resultados de la investigacion de
Castro (2018), que afirma que el 62.20% tienen la finalidad de generar ganancias. Esto
evidencia que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de médicos y odontélogos, tienen la finalidad de subsistencia, en el sentido
que fueron creadas para mejorar su calidad de vida en funcion de los ingresos que

obtienen de la empresa.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales
Las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro actividades de médico y
odontélogos en la ciudad de Huaraz, ya tienen mas de 30 afios de fundacion, puesto
gue el cuidado bucal ha adquirido mayor importancia, llegando a ser una gran idea
de negocio para aquellos emprendedores que se arriesgaron a invertir en este rubro
por la necesidad de la ciudadania, en la actualidad existe una gran competencia,
ademas de que los ciudadanos requieren una atencion de calidad, por lo cual se ha
vuelto necesario que las empresas enfaticen en plantear estrategias para mejorar
sus servicios y generar mayor utilidad.

2. Mision
Somos una empresa que satisface en forma integral las necesidades y el cuidado
de la salud oral de nuestros pacientes, mejorando continuamente la calidad de
nuestros servicios y la experiencia en nuestras clinicas.

3. Vision
Las organizaciones empresariales pretenden ser un referente a seguir dentro del
sector de la odontologia, por la calidad de su trabajo y por el trato humano. Para
ello hacemos especial hincapié en el trato preferente a nuestros pacientes, poniendo
todo nuestro saber hacer para solucionar de la forma mas satisfactoria sus
problemas de salud dental.

4. Objetivos
- Mejorar la gestion de calidad en un 5%, con el uso del desarrollo personal.
- Incrementar los ingresos mediante la concientizacion del cuidado de la salud

bucal en un 20% en los proximos 6 meses.

- Incrementar la productividad en un 5%, creando un plan de incentivos.
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- Dar solucion a los problemas de salud bucal de los pacientes en un 15% en los

proximos 5 meses.

Productos y/o servicios

e Odontologia general (Diagndstico, tratamiento y prevencion de las

enfermedades del aparato estomatognatico).

e Odontologia preventiva (Limpieza dental, la fluorizacion, sellantes o
enfermedades de la cavidad bucal).
e Rehabilitaciéon Oral (Prétesis dentales).
e Odontopediatria (Salud dental de nifios y adolescentes).
e Endodoncia.
e Ortodoncia.
e Laboratorio.
e Periodoncia e implantes.
Organigrama de la empresa
GERENCIA
GENERAL
I | I | I
RECEPCION | | oponToLoGico | |~ DENTAL | |MANTENIMIENTO
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6.1. Descripcion de funciones

Nombre del puesto

Gerente general

Perfil Cirujano dentista, administrador o
carreras a fines
Tener experiencia en el rubro 5 afios
minimo.

Funciones Estudios en gerencia de servicios de

salud odontoldgica

Toma de decisiones buscando la mejora
continua.

Dirige y controla las actividades de la
empresa.

Capacidad de negociacion en conflictos.

Busca generar mayores ingresos.

Nombre del puesto

Recepcionista

Perfil Estudios  Superiores,  Secretariado
Ejecutivo o Técnica en Enfermeria
Experiencia de 1 afio minimo en cargos
similares.

Funciones Brindar atencion clara, precisay objetiva

a los usuarios.
Organizar la agenda diaria.
Gestionar las documentaciones que

requiera cada paciente.

Nombre del puesto

Odontdlogos

Perfil

Cirujanos dentistas o especialistas en
areas de odontologia.
Tener experiencia minima de 1 afio en

el rubro.
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Funciones

- Atencion al paciente.

- Prevencion, diagndstico y tratamiento

de enfermedades bucales.

Nombre del puesto

Asistente dental

Perfil

- Estudios en odontologia - Tec. en
Enfermeria
- Tener experiencia minima de 1 afio en

el rubro.

Funciones

- Capacidad de relacionarse a todo nivel.

- Planificacion y gestion del flujo de
materiales, entre los proveedores y
clientes finales.

- Prepara al paciente para el desarrollo de
los procedimientos odontoldgicos.

- Ayuda a llevar a cabo los tratamientos
dentales en cada paciente y monitorea

constantemente a cada uno de ellos.

Nombre del puesto

Personal de limpieza y Mantenimiento

Perfil

- Estudios de nivel secundario.

- Tener experiencia en el rubro.

Funciones

- Realizar la limpieza y orden diario de los
ambientes de la empresa.

- Correcta manipulacion de materiales e
insumos de limpieza para la

desinfeccion de cada area.
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
Crecimiento  de  la | Tratamientos  costosos
demanda del servicio por | para la economia de los
parte del usuario. usuarios.
Mayor preocupacion por | Competencia por parte
la salud bucal. de las clinicas de la zona.
Mala experiencia con la | Posible subida de precios
competencia 0 disminucién de la
calidad por parte de los
proveedores.
Crecimiento elevado del
nimero de dentistas
colegiados.
Fortalezas F-O F-A
Empleados  altamente | Aprovechar que se tiene | Mejorar la calidad del
calificados. empleados  calificados | servicio a un precio
Precios asequibles | para brindar un servicio | accesible para sobresalir

dentro del sector.
Trata inmejorable para la

fidelidad de los usuarios.

de calidad, obteniendo
mayor beneficio de la

alta demanda.

frente a la competencia.

Uso de las ultimas

tecnologias.

Horario  flexible vy

amplio.

Debilidades D-0O D-A

Poca confianza por parte | Plantear mejoras en la | Aplicar la gestion de
de los usuarios al ser un | atencion, después de | calidad bajo el enfoque

negocio nuevo.

Tiempo no controlado
en la atencion de cada
uno de los pacientes.

realizar un analisis de la
situacion actual en el area
brindado

alternativas de mejora.

de atencion,

del desarrollo personal,
brindado incentivos a los
empleados, como una

capacitaciéon  constante
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8.

que  brinde  mayor
conocimiento para una

mejor atencion.

Indicadores de una buena gestion

Analizar causas y la situacion actual

Planificar soluciones

Implementar plan de mejora

Monitoreo de las actividades

Evaluacion del desarrollo personal

Frecuencia de reuniones que realizan

Frecuencia de la distribucion del tiempo

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Analizar causas y la

situacion actual

Dificultad al analizar
las causas y situaciones

actuales de la empresa

Se debe implementar el
modelo de gestion de calidad
del ciclo de Deming, donde
puedan enfocarse en las
acciones de acuerdo a las
etapas de planear, hacer,

verificar y actuar.

Planificar soluciones

Dificultad al elaborar

un plan estratégico.

Desarrollar un programa de
sensibilizacion a los
representantes de la empresa
acerca de la importancia del
plan estratégico para que sus
acciones  contribuyan  al
cumplimiento de las metas de

la empresa.

Impartir un programa de

capacitacion  sobre  Plan
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Estratégico al representante

de la empresa.

Evaluar cursos gratuitos y de
pago donde puedan fortalecer
los conocimientos de un plan

estratégico.

Implementar plan de

mejora

Dificultad al
implementar un plan de

mejora.

Contratar ~ personal  con
conocimientos en el manejo
de herramientas
administrativas con el fin de
plasmar las soluciones en la
empresa

El representante debe dar
importancia en el desarrollo
de capacitacion sobre gestion
de calidad y implementacion

de planes estratégicos.

Monitoreo de las

actividades

Falta un monitoreo
adecuado de las

actividades.

Realizar un cronograma de
monitoreo de las actividades
para alcanzar los objetivos de
la empresa, donde se estipule
el control permanente de cada
actividad mediante la
supervisién de cada
dependencia donde incluso se
pueda encontrar las
deficiencias del proceso.

Disefiar un  plan de
supervision en las actividades

de evaluacion del personal, de
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manera gque sea monitoreado

de forma adecuada.

Evaluacion del

desarrollo personal

Dificultad en la
evaluacion del
desarrollo personal de

los trabajadores.

Implementar un sistema de
evaluacién del desempefio de
trabajadores, con la finalidad
de descubrir y mejorar las
habilidades de los
trabajadores, de manera que
el area de recursos humano
pueda determinar las
falencias en los colaboradores
o las ventajas para poder
producir un ascenso o0 mayor
integracion de capacitaciones

especializadas.

Frecuencia de
reuniones que

realizan

Poco interés en las

reuniones de equipo.

Realizar reuniones de equipo
con mayor frecuencia, donde
se tomen en cuenta el punto
de vista de cada empleado,
fomentando la integracion y
la libertad de expresion para
evaluar y establecer
decisiones acertadas.

Realizar encuestas para medir
la satisfaccion de los
empleados a través del
instrumento de Escala de
Opiniones SL — SPC, donde
se determina la significacion
de tareas, condiciones de
trabajo, reconocimiento

personal y los beneficios a
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nivel economico.
Posteriormente  desarrollar
talleres de  motivacion,
mejorando el desempefio y

resultado de los trabajadores.

Dificultad del

) administrador para
Frecuencia de la )
o compartir los
distribucion del o
_ conocimientos y
tiempo o
experiencias con los

colaboradores.

Planificar periédicamente
talleres vivenciales para que
el administrador comparta sus
conocimientos  con  sus
empleados, fortaleciendo los
lazos de comunicacion como
los conocimientos de los
trabajadores, con el fin
empresarial de mejorar vy
brindar mayor servicio al

cliente.

9. Problemas

Problemas Accién de mejora

Dificultad al analizar las causas y | -

situaciones actuales de la empresa

Realizar encuestas al personal y

pacientes.

Dificultad al elaborar un plan de

soluciones.

Capacitar al personal como a los
representantes 0 contratar un

asesor.

Dificultad al implementar plan de

mejora. -

Contratar a personal capacitado en
el tema.
Capacitacion a los representantes

en gestién de calidad.

Falta un monitoreo adecuado de las | -

actividades.

Realizar un cronograma de

monitoreo.
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- Realizar una evaluacion al
personal, para seleccionar al
trabajador idéneo.

- » - Establecer un programa de
Dificultad en la evaluacion del . .
] seleccion 'y  desempeiio de
desarrollo personal de los trabajadores. )
trabajadores.

Realizar reuniones con mayor

frecuencia, tomando en cuenta

Poco interés en las reuniones de todas las opiniones.
equipo. - Realizar encuestas para medir la
satisfaccion de los empleados.
- Desarrollar talleres de motivacion.

Dificultad del administrador para | - Planificar periédicamente talleres

compartir  los  conocimientos vy vivenciales.

experiencias con los colaboradores.

10. Establecer soluciones

10.1. Establecer acciones

N | Acciones de | Dificultad Plaz | Impacto Priorizacion

° | mejora a 0
llevar a cabo

1 | Realizar El personal no | 3 Tener una | Identificar los
encuestas al | considera mese | imagen clara | puntos débiles
personal y | necesario S de la situacion | de la empresa
pacientes. llenar de la empresa. | tanto interna y

encuestas. externa.

2 | Capacitar al | El profesional | 3 Mejorar el | Identificar las
personal como | considera que | mese | nivel de | debilidades en
a los | no es|s conocimiento | la elaboracion
representantes | necesario sobre lajde un plan
0 contratar un | recibir elaboracion de | estratégico.
asesor.
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capacitacione
S.

Es un gasto

un plan

estratégico.

contratar  un

asesor.
Contratar a | Los 3 Mejorar la | Analizar las
personal representantes | mese | gestion de | debilidades en
capacitado en | consideran S calidad la

el tema. que conlleva a mediante  la | implementacio
un gasto implementacid | n de un plan de
mayor. n de un plan de | mejora
mejora. contratando a
solo un
personal
necesario.
Capacitacion | Los 3 Mejorar  los | Establecer los
a los | representantes | mese | conocimientos | puntos claves
representantes | no consideran | s de los | de lagestion de
en gestion de | que sea representantes | calidad para
calidad. relevante. sobre la | tratar en las
gestién de | capacitaciones
calidad.
Realizar  un | El personalno | 3 Mejorar el | Identificar los
cronograma respeta las | mese | monitoreo de | puntos débiles
de monitoreo. | fechas S las actividades | que  reciban
indicadas. para un mejor | mayor
resultado. monitoreo.
Realizar una | EI  personal | 3 Trabajadores | Identificar las
evaluacion al | considera que | mese | en puestos | ventajas y
personal, para | no es|s adecuados y un | desventajas de
seleccionar al | necesario la mejor realizar  una
evaluacion. desempefio.
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trabajador

evaluacion al

idéneo. personal.

7 | Realizar El personal no | 3 Mejorar el | Analizar  los
capacitacione | tiene mese | conocimiento | conocimientos
S sobre | compromiso | S de los | que carecen los
gestion de | de participar empleados empleados
calidad, en dichas sobre la | para  brindar
conferencias, | actividades. gestion de | capacitaciones
juego de roles, calidad. especializadas.
técnicas
audiovisuales
y
simulaciones.

8 | Establecer un | Los 3 Contar con | Identificar las
programa de | representantes | mese | trabajadores ventajas y
seleccion  y | consideran S altamente desventajas de
desempefio de | que es un competitivos y | realizar una un
trabajadores. | gasto realizar con excelentes | programa  de

dicho habilidades. seleccion.
proceso.

9 | Realizar El personal no | 3 Realizar una | Establecer
reuniones con | cuenta  con | mese | toma de | horarios donde
mayor tiempo S decisiones todos los
frecuencia, necesario por teniendo  en | empleados
tomando en | una mala cuenta los | puedan ser
cuenta todas | gestion de puntos de vista | participes de
las opiniones. | horarios. de los | las reuniones.

empleados.

10 | Realizar El personal no | 3 Tener Determinar los
encuestas para | brinda su | mese | trabajadores puntos de
medir la | opinién veraz | s motivados vy | insatisfaccion

satisfaccion

en laencuesta.

mayor
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de los desempefio de los
empleados. laboral. empleados.
11 | Desarrollar Los 3 Mayor Identificar las
talleres de | representantes | mese | desempefio de | ventajas y
motivacion. lo consideran | s los desventajas de
una pérdida trabajadores. los talleres de
de tiempo. motivacion.
12 | Planificar Los 3 Construir lazos | Priorizar la
periédicament | representantes | mese | entre los | comunicacion
e talleres | no tienen la|s representantes | entre los
vivenciales. voluntad de y empleados. | representantes
compartir sus y empleados.
conocimiento
S.
10.2. Estrategias
AREA DE MEJORA: Asistencial
Descripcion del problema Mejorar la aplicabilidad  del

enfoque de desarrollo personal en

los profesionales.

Causas que provocan el problema

Conformismo del profesional, de
manera que no consideran necesario
ampliar

sus conocimientos Yy

crecimiento en su desarrollo

profesional.

Obijetivo a conseguir

Mejorar los conocimientos del

profesional en el desarrollo
personal haciendo uso de las

técnicas de gestion de calidad.
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Acciones de mejora

e Capacitar al profesional para la
mejora del desarrollo personal
mediante talleres.

e Analizar los temas idoneos sobre

las técnicas de gestion de calidad.

Beneficios esperados

o Mejorar el nivel de conocimiento

sobre el desarrollo personal.

e Mejorar el crecimiento
profesional.
11. Recursos para la implementacion de las estrategias
Humanos
Econdmicos
Tecnoldgicos
12. Esquematizar las estrategias
Establecer acciones
Estrategias Humanos
Econdmicos
Tecnoldgicos
Establecer el tiempo del desarrollo (de cada estrategia).
Establecer | Estrategias | Humano | Economic | Tecnoldgic | Tiemp
acciones S 0S 0S 0
Realizar Identificar los | Encarga | s/. 1000.00 | Uso de las | 3
encuestas al | puntos do  de | mensuales | TICS, wuso | meses
personal vy | débiles de la | logistica de las
pacientes. empresa tanto | y computador
interna y | personal. as e
externa. internet,
impresora.
Capacitar al | Identificar las | Encarga | s/. 1400.00 | Uso de las |3
personal debilidades do  de | mensuales | TICS, uso | meses

102




como a los|en la | logistica de las
representante | elaboracion y computador
S 0 contratar | de un plan | personal. as e
un asesor. estratégico. internet.
Contratar a | Analizar las | Encarga |s/. 1000.00 | Uso de las |3
personal debilidades do de | mensuales | TICS, uso | meses
capacitado en la | logistica de las
en el tema. implementaci |y computador

on de un plan | personal. as e

de mejora internet,

contratando a celulares

solo un

personal

necesario.
Capacitacion | Establecer los | Encarga | s/. 1000.00 | Uso de las | 3
a los | puntos claves | do  de | mensuales | TICS, uso | meses
representante | de la gestion | logistica de las
S en gestion | de  calidad | y computador
de calidad. para tratar en | personal. as e

las internet.

capacitacione

S.
Realizar un | Identificar los | Encarga | s/. 500.00 | Uso de las |3
cronograma | puntos do de | mensuales | TICS, uso | meses
de débiles que | logistica de las
monitoreo. reciban y computador

mayor personal. as e

monitoreo. internet,

impresora.

Realizar una | Identificar las | Encarga |s/. 800.00 | Uso de las |3
evaluacion al | ventajas y | do de | mensuales | TICS, uso | meses
personal, desventajas logistica de las
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para de  realizar |y computador
seleccionar | una personal. as e
al trabajador | evaluacion al internet,
idoneo. personal. impresora.
Realizar Analizar los | Encarga | s/. 1500.00 | Uso de las |3
capacitacion | conocimiento | do de | mensuales | TICS, uso | meses
es sobre | s que carecen | logistica de las
gestion  de | losempleados | y computador
calidad, para brindar | personal. as e
conferencias, | capacitacione internet,
juego de | s impresora.
roles, especializada
técnicas S.
audiovisuale
S y
simulaciones
Establecer un | Identificar las | Encarga | s/. 1000.00 | Uso de las |3
programa de | ventajas y | do de| mensuales | TICS, uso | meses
seleccion vy | desventajas logistica de las
desempefio de  realizar |y computador
de una un | personal. as e
trabajadores. | programa de internet,
seleccion. impresora.
Realizar Establecer Encarga |s/. 400.00 | Uso de las |3
reuniones horarios do  de | mensuales | TICS, uso | meses
con mayor | donde todos | logistica de las
frecuencia, los empleados | y computador
tomando en | puedan  ser | personal. as e
cuenta todas | participes de internet,
las las reuniones. impresora.
opiniones.
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Realizar Determinar Encarga | s/. 1000.00 | Uso de las |3
encuestas los puntos de | do  de | mensuales | TICS, uso | meses
para medir la | insatisfaccion | logistica de las
satisfaccion | de los |y computador
de los | empleados. personal. as e
empleados. internet,
impresora.
Desarrollar Identificar las | Encarga | s/. 1000.00 | Uso de las | 3
talleres  de | ventajas y | do  de| mensuales | TICS, uso | meses
motivacion. | desventajas logistica de las
de los talleres | y computador
de personal. as e
motivacion. internet,
impresora.
Planificar Priorizar la | Encarga | /. Uso de las |3
periédicame | comunicacion | do  de | mensuales | TICS, uso | meses
nte talleres | entre los | logistica de las
vivenciales. | representante |y computador
S y | personal. as e
empleados. internet,
impresora.
13. Cronograma de actividades
Nombre de Ia | Cronograma de actividades
actividad Marzo Abril Mayo

Realizar encuestas
al  personal 'y

pacientes.

Capacitar al

personal como a
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los representantes
0 contratar un

asesor.

Contratar a
personal
capacitado en el

tema.

Capacitacion a los
representantes en

gestion de calidad.

Realizar un

cronograma de

monitoreo.

Realizar una
evaluacion al
personal, para
seleccionar al

trabajador idoneo.

Realizar
capacitaciones
sobre gestion de
calidad,
conferencias,
juego de roles,
técnicas

audiovisuales 'y

simulaciones.

Establecer un
programa de
seleccion y
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desempefio de
trabajadores.

Realizar reuniones
con mayor
frecuencia,

tomando en cuenta
todas las

opiniones.

Realizar encuestas
para medir la
satisfaccion de los

empleados.

Desarrollar talleres

de motivacioén.

Planificar
periédicamente
talleres

vivenciales.

!
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VI. CONCLUSIONES

El servicio que se brinda en su minoria practica la mision y vision, la mayoria
afirma que el logro de las metas de la empresa depende del personal, desarrollan el
analisis de las causas y situaciones actuales de su empresa por medio de la elaboracion
de planillas de registros, la planificacion y planteamiento de soluciones de los
problemas se realizan mediante prioridades, la minoria el plan de mejora en la empresa
se implanta mediante el establecimiento de nuevas responsabilidades, también en su
mayoria monitorean las actividades para obtener resultados favorables, realizan la
retroalimentacion y analisis de sus actividades para el buen resultado y una gran
mayoria documentan todo los procedimientos aprendidos e implantados. Asi mismo la
mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro actividades de médicos y
odontélogos, referente al desarrollo personal en su mayoria evaltia el desarrollo
personal de su equipo de trabajo mediante la verificacion de la facilidad de
comunicacion, realiza una vez al mes una reunion con su equipo de trabajo para
escuchar sus quejas o sugerencias y evaluar su nivel de satisfaccion, la minoria trazan
continuamente desafios para la mejora de su empresa, la mayoria tiene un compromiso
organizacional con la empresa, existe un nivel de comunicacién de forma adecuada en
la empresa, la mayoria brinda oportunidades a sus colaboradores para poner en prueba
su talento, los colaboradores tienen una actitud saludable cuando se suscita un
problema con alguna de sus comparfieros de trabajo, consideran que se cuenta con las
habilidades de gestidn que se requieren para la correcta administracion de su empresa,
distribuyen su tiempo con sus colaboradores para compartir conocimientos y

experiencias, la mayoria programa oportunidades de formacion o crecimiento
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profesional, se evalla y retroalimenta a los colaboradores y se vela por los intereses

de su empresa y sus colaboradores sin perjudicar a sus clientes.

La mayoria de los representantes tienen la edad comprendida entre 31 a 50
afios, de los cuales la mayoria son de género femenino, teniendo el grado de instruccion
superior universitario, desempefian el cargo de administrador y la minoria se
encuentran en el cargo entre 4 a 6 afios. De manera que se considera por los afios que
se encuentran en el cargo de administradora, es que mantienen experiencia en el rubro

mediante el desarrollo de sus actividades al cliente sobre salud dental.

La mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro actividades de médicos
y odontologos del distrito de Huaraz tienen una permanencia entre 4 a 6 afios, cuentan
con 6 a 10 trabajadores, la mayoria presenta un ingreso mensual de hasta S/. 52,500.00
soles mensuales, no mantienen un parentesco familiar, donde la minoria estan
formados como Persona Natural y la mayoria tienen como objetivo de creacién la
subsistencia. De acuerdo con la permanencia en el rubro se puede considerar que han
estado en constante actividad como rubro, respetando el grado de profesionalismo en
sus labores donde no involucran el parentesco familiar y demostrando seriedad en su

labor.

Se disefio el plan de mejora considerando los datos arrojados en la presente
investigacion, con el proposito de establecer lineamientos estratégicos que permitan el
desarrollo adecuado de gestion de calidad considerando el enfoque de desarrollo

personal.
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VII. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Realizar capacitaciones y talleres para todo el personal, sobre las técnicas de
gestién de calidad bajo el enfoque de desarrollo personal, con la finalidad de mejorar
el desarrollo de labores de sus colaboradores, que impacta directamente en la mejora
del servicio al publico. Ademas esas charlas deben ser enfocadas al personal que
atiende directamente al pablico ya que son los primeros que tienen contacto directo
con los usuarios, con el objetivo de desarrollar y fortalecer las capacidades como la
empatia y la inteligencia emocional, puesto que un servicio de calidad se basa en el

sentir del cliente.

Aprovechar la experiencia y conocimiento universitario de los duefios para
utilizar las diferentes herramientas de gestion empresarial que dominen, encontrandose
en la capacidad de estructurar planes estratégicos que detallen la situacion actual de su
empresas y de esta forma plantear estrategias especificas que permitan el logro de los

objetivos trazados.

Aplicar continuamente los componentes que influyen en el éxito competitivo
como son los recursos tecnolégicos que marcan la diferencia y la eficiencia en la

administracion , que ayudara a la empresa a mantenerse en el mercado.

Sugerir implementar la gestion de calidad en la atencion que se brinda al
cliente, ya que las micro y pequefias empresas deben estar preparados a los distinto
cambios en el mercado y desarrollar sus labores con la finalidad de diferenciarse de la

competencia, brindando un valor agregado, esto ayudara a ofrecer un servicio de
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calidad a la ciudadania con una excelente atencion al cliente, ganandose la empresa un

lugar en el mercado y mejorando su rentabilidad.
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Anexos

Anexo 1. Cuadro de sondeo

N° Razon Social Nombre Comercial
1 | "Centro Odontol6gico Aurum Dent Sac" XXXXXXXXXXX
2 | Asoc. Educat. Odontosalud Nepo XXXXXXXXXXX
3 | Blasser E.l.R.L. XXXXXXXXXXX
4 | Castillo Carrazco Tania Jasmina
5 | Castillo Nifiez Tania Edith XXXXXXXXXXX
6 | Centro Dental Especializado Graos Sociedad Anonima Cerrada XXXXXXXXXXX
7 | Centro Medico Odontolégico Cristo Rey E.I.R.L. XXXXXXXXXXX
8 Centro Radioldgico De Diagnostico Por Imagen Digital H & M

E.lLR.L.
9 | Clinica Lector E.l.R.Ltda.

10 | Clinica Ntra.Sra.De Las Mercedes S.A.C. XXXXXXXXXXX
11 | Clinica Odontoldgica Especializada Robles Dent S.A.C. XXXXXXXXXXX
12 | Dental San José E.I.R.L.

13 Drogueria Consultoria Y Servicios Hidalgo Sociedad Andnima OOOOOONK

Cerrada

14 | Empresa De Servicios Médicos Chabupe E.I.R.L.

15 | Graos Salazar Karin Maria XXXXXXXXXXX
16 | Mufioz Mendoza Eulogio Mariano
17 | Multident R.G S.R.L XXXXXXXXXXX
18 | Multiservicios Fracc Dent E.L.R.L.

19 | Obregon Pefiaranda Juan Cirilo XXXXXXXXXXX
20 | Quispe Fracchia Julia Justina
21 | Reeves Cordova Carlos Javier
22 | Servicios Médicos W. Tello Eirl
23 | Servicios Médicos Y De Diagnostico S.A.C. XXXXXXXXXXX
24 | Sotomayor Maguifia Efren R.

25 | Villa Giraldo Cesar Alfredo
26 | Clinica Dental Goldent S.A.C XXXXXXXXXXX
27 | Gamarra Benites Bernardo Arturo
28 | Centro Médico Odontolégico Americano XXXXXXXXXXX
29 | Mata Palma Gilmer Nemesio XXXXXXXXXXX
30 | Centro Odontolégico Integral S.A.C XXXXXXXXXXX
31 | Sifuentes Picon Tula Medalit XXXXXXXXXXX
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o0 numero Total (S/.)

Suministros (*)

e Impresiones 10.00 3 30.00

o Fotocopias 10.00 3 30.00

e Empastado 12.00 3 36.00

e Papel bond A-4 (500 hojas) 6.00 2 12.00

e Lapiceros 1.00 |6 6.00
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 |4 200.00
Sub total 314.00
Gastos de viaje

o Pasajes para recolectar informacién 10.00 3 30.00

Sub total

Total presupuesto 344.00

de desembolsable

Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base |[% 0 numero otal (S5/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 50.00 ¥4 200.00
Aprendizaje Digital - LAD)
o Busqueda de informacion en base de 45.00 2 90.00
datos
e Soporte informéatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC
e Publicacion de articulo 50.00 1 50.00
en repositorio institucional

Sub total 500.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por| 70.00 {4 280.00
semana)

Sub total 280.00
Total de presupuesto no 780.00
desembolsable

Total (S/.) 17124.00
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Anexo 3. Consentimiento informado
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Anexo 4. Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: La gestién
de calidad bajo el enfoque de desarrollo personal y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de médicos y odontélogos
en el distrito de Huaraz, 2018.

Para obtener el Titulo de Licenciada en Administracion. Se le agradece
anticipadamente la informacidn que usted proporcione.

I. GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE DESARROLLO

PERSONAL Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO ACTIVIDADES DE
MEDICOS Y ODONTOLOGOS EN EL DISTRITO DE HUARAZ, 2018.

1.  ¢El centro odontoldgico préactica la misiény vision?
a) Nunca
b) Muy pocas veces
c) Algunas Veces
d) Casi Siempre
e) Siempre

2. ¢De quién depende el logro de sus metas?
a)  De su personal
b)  Del duefio de la empresa
c) De los clientes

d)  Otros
3. ¢Como analiza las causas Y situaciones actuales de su empresa?

a)  Recogiendo informacion existente
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Elaborando planillas de registros
Recopilando datos necesarios que sea de interés de la empresa.
Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

4.  ¢De qué manera planifica y plantea soluciones para los problemas de su

empresa?

a) realiza una lista de soluciones

b) establece prioridades

¢) Elabora un plan operativo
d) N.A.

5. ¢De qué manera implementa el plan de mejora para su empresa?

a) mediante la capacitacion del personal

b) estableciendo nuevas responsabilidades

c) definiendo nuevas operaciones
d) N.A

6. ¢Monitorea todas las actividades para obtener resultados favorables?

a) Nunca

b)  Muy pocas veces

c)  Algunas Veces

d) Casi Siempre

e)  Siempre
7.  ¢Realiza la retroalimentacion y analisis de sus actividades para un buen
resultado?

a) Nunca

b)  Muy pocas veces

c) Algunas Veces

d)  Casi Siempre

e)  Siempre
8.  ¢Usted documenta de manera resumida el procedimiento de todo lo
aprendido?

a) Nunca

b) Muy pocas veces
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¢) Algunas Veces

d)
e)

Casi Siempre

Siempre

DESARROLLO PERSONAL DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO

ACTIVIDADES DE MEDICOS Y ODONTOLOGOS EN EL DISTRITO
DE HUARAZ, 2018.

a)
b)

c)
d)

¢ Como evalla el desarrollo personal de su equipo de trabajo?

Mediante la recopilacion de informacion de cada area.

Realizando registros de sus actividades y los cumplimientos de los
objetivos.

Verificando la facilidad de comunicacion

Supervisién personal

10. ¢Con que frecuencia se retine con su equipo de trabajo para escuchar sus

guejas o sugerencias y evaluar su nivel de satisfaccion de cada uno de ellos?

a)
b)
c)
d)

Una vez a la semana.
Una vez al mes.
De vez en cuando

Solo cuando se suscita algn problema.

11. ¢Ustedy sus colaboradores con que continuidad se trazan desafios para la

mejora de su empresa?

a.
b.
C.
d.

€.

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi Siempre

Siempre

12.  ¢Ud. cree que en su empresa existe un compromiso organizacional?

a)

Si

b) No
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13. ¢Ud. Considera que existe un nivel de comunicacién adecuado en su

empresa?

a.
b.
.
d.

€.

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi Siempre

Siempre

14. ¢Usted le da oportunidades a sus colaboradores para poner a prueba su

talento?

a.
b.
C.
d.

e.

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi Siempre

Siempre

15. (Sus colaboradores tienen una actitud saludable cuando se suscita un

problema con alguno de sus compafieros de trabajo?

a.
b.
C.
d.
e.

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi Siempre
Siempre

16. ¢Considera Ud. que cuenta con las habilidades de gestion que se requieren

para la correcta administracién de su empresa?
a) Si
b) No
17. ¢Con que frecuencia Ud. Distribuye su tiempo con sus colaboradores para

compartir sus conocimientos y experiencias?

a.
b.

C.

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi Siempre

Siempre
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18. ¢Usted, programa oportunidades de formacion o crecimiento profesional
dentro de su organizacion?

a. Nunca

b. Muy pocas veces

c. Algunas Veces

d. Casi Siempre

e. Siempre
19. ¢Con que frecuencia usted evalla y retroalimenta a sus colaboradores,
para un mejor desempefo?

a. Nunca

b. Muy pocas veces

c. Algunas Veces

d. Casi Siempre

e. Siempre

20. Ud. Considera que podria velar por los interés de su empresa y sus
colaboradores sin perjudicar a sus clientes?

a. Nunca

b. Muy pocas veces

c. Algunas Veces

d. Casi Siempre

e. Siempre
I11.DATOS GENERALES

3.1. Referente a los representantes de las Micro y Pequeiias Empresas
21. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 amas afios
22. Sexo
a) Femenino

b) Masculino
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23. Grado de Instrucciéon
a) Sin instruccion
b) Primaria
¢) Secundaria
d) Superior no Universitaria
e) Superior Universitaria
24. Cargo que desempefa
a) Duefio
b) Administrador
25. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0Oa 3afos
b) 4 a6 afos
C) 7 amasafios
3.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS
26. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3afos
b) 4 a6 afios
C) 7 amas afnos
27. Numero de trabajadores
a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a maés trabajadores
28. Nivel de ingreso mensual
a) hasta s/ 52.500.00
b) mas de 52.500.00 hasta 595,000.00
¢) mas 595.000.00
29. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares
30. Tipo de constitucion de la empresa

a) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
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b) Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
¢) Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)
d) Sociedad Anonima Abierta (S.A. A.)
e) Sociedad en Comanditas (S.E.C.)
f) Persona Natural
31. Objetivo de creacion
a) Generar Ganancia

b)Subsistencia

GRACIAS POR SU TIEMPO
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Anexo 5. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro actividades de médicos y odontologos en el distrito de Huaraz, 2018.

Preguntas | Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios O 13 41.90%
Edad 31-50 afios HEELEEEREEEeeeen 18 58.10%
51 a mas afios 0 0.00%
Total 31 100.00%
Femenino T 16 51.60%
Sexo Masculino LT 15 48.40%
Total 31 100.00%
Sin 0 0.00%
instruccion
Primaria 0 0.00%
Grado de | Secundaria 0 0.00%
Instruccion | Superior  no | I 14 45.20%
universitaria
Superior HEEEEETEEETT 17 54.80%
universitaria
Total 31 100.00%
Cargo que | Duefio 1 4 12.90%
desempena A dministrador | I 27 87.10%
Total 31 100.00%
0-3 aflos T 8 25.80%
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Tiempo que | 4-6 afios LT 12 38.70%

desempena 72 masafos | NI 11 35.50%

Total 31 100.00%

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

actividades de médicos y odont6logos en el distrito de Huaraz, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Permanencia | 0-3 afios T 8 25.80
de 12 276 afios TN 12 38.70
empresa en
7 a mas afios TEEEEETETH 11 35.50
el rubro
Total 31 100.00
la 51 1 7 22.60
trabajadores
NGmero de | © a 10 | HELELELELET 13 41.90
trabajadores trabajadores
11 a mas | [ 11 35.50
trabajadores
Total 31 100.00
Hasta S/ | THHELEEEEEEEE T 23 74.20
Nivel de 52.500,00
ingreso Mas de | LI 8 25.80
mensual 52.500.00 hasta
595,000.00
Mas 595.000.00 0 0.00
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Total

31

100.00

Las personas
que trabajan
en su

empresa

Familiares

12

38.70

Personas no

familiares

19

61.30

Total

31

100.00

Tipo de
constitucion
de la

empresa

Empresa
Individual de
Responsabilidad
Limitada
(E.ILR.L.)

22.60

Sociedad
comercial  de
Responsabilidad
Limitada
(S.R.L)

3.20

Sociedad
Anb6nima
Cerrada
(S.AC)

29.00

Sociedad
Anbénima
Abierta (S.A.A))

0.00

Sociedad en

Comanditas

0.00

Persona Natural

14

45.20

Total

31

100.00

Objetivos de

creacion

Generar

ganancia

13

41.90
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Subsistencia

18

58.10

Total

31

100.00

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de desarrollo personal en

las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de médicos y

odontologos en el distrito de Huaraz, 2018.

empresa

datos necesarios
que sea de interés
de la empresa.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Se préactica la Algunas Veces [ 7 22.60
misiény vision | Casi Siempre T 10 32.30
Siempre FHELELEEE 14 45.20
Total 31 100.00
De su personal HEELEEELEREn | 16 51.60
Del duefiode la | 1l 3 9.70
Depende el logro | empresa
de metas De los clientes T 12 38.70
Otros 0 0.00
Total 31 100.00
Recogiendo T 8 25.80
informacion
existente
Elaborando FLELELELE | 16 51.60
Analiza las causas | planillas de
y situaciones registros
actuales de la Recopilando i 4 12.90
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Todas las I 1 3.20
anteriores
Ninguna de las I 2 6.50
anteriores
Total 31 100.00
Realiza una lista | 111111 7 22.60
de soluciones
Planificay Establece FEEEEEEEETeen | 18 58.10
plantea soluciones | prioridades I
a los problemas Elabora un plan | 111 6 19.40
operativo
N.A. 0 0.00
Total 31 100.00
Mediante la Il 6 19.40
capacitacion del
personal
Estableciendo HEEEeeeeeere 15 48.40
Implementa el nuevas
plan de mejora responsabilidades
para la empresa Definiendo LT 10 32.30
nuevas
operaciones
N.A. 0 0.00
Total 31 100.00
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Monitored de las | Algunas Veces [ 8 25.80
actividades Casi Siempre TN 12 38.70
Siempre T 11 35.50
Total 31 100.00
Nunca 0 0.00
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Retroalimentacion | Muy pocas veces 0 0.00
y andlisis de las Algunas Veces I 5 16.10
actividades para Casi Siempre HEELEEELERErn | 16 51.60
un buen resultado | Siempre T 10 32.30
Total 31 100.00
Nunca 0 0.00
Documentacion Muy pocas veces 0 0.00
resumida del Algunas Veces L 9 29.00
procedimiento Casi Siempre T 8 25.80
aprendido Siempre N | 14 45.20
Total 31 100.00
Mediante la I 1 3.20
recopilacion de
informacion de
cada area.
Realizando T 11 35.50
registros de sus
Evaluacién del actividades y los
desarrollo cumplimientos
personal de su de los objetivos.
equipo de trabajo | Verificando la FLELELELE | 18 58.10
facilidad de I
comunicacion
Supervision I 1 3.20
personal
Total 31 100.00
Frecuencia que se | Unaves ala T 9 29.00
reine con su semana.
equipo de trabajo | Una ves al mes. | HIELILIELELELNNNE | 17 54.80
para escuchar sus | De ves en I 5 16.10
quejas o cuando.
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sugerencias y Solo cuando se 0 0.00
evaluar su nivel sucita algin
de satisfaccion de | problema
cada uno de ellos | Total 31 100.00
Continuidad con | Nunca 0 0.00
el que se trazan Muy pocas veces 0 0.00
desafios para la Algunas Veces I 9 29.00
mejora de su Casi Siempre TN 9 29.00
empresa Siempre I 13 41.90
Total 31 100.00
Se presenta un Si HEEEEEEEEEEn | 22 71.00
compromiso Il
organizacional No T 9 29.00
Total 31 100.00
Nunca 0 0.00
Nivel de Muy pocas veces 0 0.00
comunicacion Algunas Veces " 3 9.70
adecuado en la Casi Siempre i 7 22.60
empresa Siempre HELHEETEETn | 21 67.70
1
Total 31 100.00
Nunca 0 0.00
Oportunidades a | Muy pocas veces 0 0.00
los colaboradores | Algunas Veces 0 0.00
para poner a Casi Siempre Il 5 16.10
prueba su talento | Siempre HELLEELEENTEN | 26 83.90
I
Total 31 100.00
Actitud saludable | Nunca 0 0.00
de los Muy pocas veces 0 0.00
colaboradores Algunas Veces [l 4 12.90
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cuando se suscita | Casi Siempre Il 5 16.10
un problemacon | Siempre HEELEEEETTEEn | 22 71.00
alguno de sus il
comparieros de Total 31 100.00
trabajo
Habilidades de Si HEELEREREREr | 23 74.20
gestion requeridas I
para la correcta No I 8 25.80
administracion de | Total 31 100.00
la empresa
Frecuenciade la | Nunca 0 0.00
distribucion del Muy pocas veces 0 0.00
tiempo con sus Algunas veces 0 0.00
colaboradores Casi Siempre HEELERERERErT | 20 64.50
para compartir sus "
conocimientosy | Siempre T 11 35.50
experiencias Total 31 100.00
Programacion de | Nunca 0 0.00
oportunidades de | Muy pocas veces 0 0.00
formacion o Algunas Veces i 3 9.70
crecimiento Casi Siempre AN 12 38.70
profesional dentro | Siempre L | 16 51.60
de la organizacién | Total 31 100.00
Frecuencia de Nunca 0 0.00
evaluacion y Muy pocas veces 0 0.00
retroalimentacion | Algunas Veces 1 2 6.50
alos Casi Siempre T 9 29.00
colaboradores, Siempre HEEEEER | 20 64.50
para un mejor i
desempefio Total 31 100.00
Nunca 0 0.00

138




Velar por los Muy pocas veces 0 0.00%
intereses de la Algunas veces 0 0.00
empresay sus Casi Siempre HEELEEEETEEn 14 45.20
colaboradores sin | Siempre FLEHEE | 17 54.80
perjudicar a sus Total 31 100.00
clientes

Anexo 6. Validacion de expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo MARITZA LEON VIGO Identificado con DNI 18858304

MAGISTER EN __ ADMINISTRACION__.

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion ¢l (los)

instrumentos de recoleccion de datos:
Cucstionano, claborado por:

Arce Canahuire. Deysi Ruth. a los efectos de su aplicacion a los clementos de estudio de
la poblacion scleccionada para ¢l trabajo de investigacion “LA GESTION DE CALIDAD
BAJO EL ENFOQUE DE DESARROLLO PERSONAL Y PLAN DE MEJORA EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
ACTIVIDADES DE MEDICOS Y ODONTOLOGOS EN EL DISTRITO DE HUARAZ,

2018 que se encuentra realizando.

Lucgo de hacer la revision comrespondicnte se recomienda al estudiante tener en cucenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

HUARAZ, FEBRERO dcl 2022,

v d T o

Lecon Vigo Marntzm
DNI N°® 18858304

CLAD N° 04127
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICTO

+Es cMecesita +Es L5
pertinente | mejorar la | tendencioso, necesitan
. con el redaccion? | aguiescente? mids items
Item relacionado con gestion de calidad
concepto’ para medir
el concepio?
5i | No | Si N Si Mo i Mo
1. ;El cemtro odomtologico prictica la X
misiom ¥ vision?
1. ;De guién depende el logro de sus metas? X
3. pComo analiza las causas ¥ situaciones |
aciuales de su empresa?
4. ;De gqué manera planifica ¥ plantea i
soluciones para los problemas de su X
empresa’
5. ;De gqué manera implementa el plan de X
mejora para su empresa’?
6. ;Monitorea todas las actividades para X
ohitener resultados favorables?
7. ;Realiza la retroalimentacion v andlisis i
de sus actividades para un boen X
resuliado?
8. ;Usted documenta de mamera reswmida X
el procedimiente de todo lo aprendido?
Item relacionads al Desarrolle Personal 5i Ny Si Mo Si Mo i Mo
9. ;Como evalia el desarrollo personal de X
su equipo de trabajo?
10, ;Con que frecuencia se redmne com su
equipe de trabajo para escuchar sus X
quejas o sugerencias v evaluar su mivel
de satisfaccidn de cada uno de ellos?
Il ;Usted v sus colaboradores con que )
confinuidad se trazan desafios para la X
mejora de su empresa?
11, ;Ud. cree que em su empresa exisie un X
COmpromiso srganizacional?
13, ;Ud. Considera gue existe um nivel de X
comunicacion adecuado en su empresa?
14, ;usied le da oportunidades a sus i
colaboradores para poner a prueba su X
talento?
15, ;5us colaboradores tiemen una actitod X
saludable cuando se suscita un problema
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con algune de sus compaieros  de
trabajo?

16, ;Considera Ud. que cuenta con las

habilidades de gestin que se requieren |
para la correcta administracion de su
empresa’

17. ;Con que frecuencia Ud. Distribuyve su
tiempo con sus colaboradores para (5
compartir  sus  conocimientos ¥
experiencias?

18, ;Usted, programa oportunidades de )
formacidin o crecimiento profesional X
dentro de su organizaciin?

19, ; Con gque frecuencia usted evalia v
retroalimenta a sus colaboradores, para X
un mejor desempeiio?

20, ;Ud. Considera que podria velar por los
imtereses de su empresa y sus X
colaboradores sin perjudicar a sus
clientes?
liem referente a los representantes de 5 No | S0 No Si No i No
las Micro ¥ Peguenas Empresas

21. Rango de EDAD X

11. SEXOD X

13, Grado de instruccidn X

14, Cargo gue desempeiia X

15, Tiempo que desempena el cargo X
Item referente a las caracteristicas de las 5i o | si No 5 No 5i No
micro v pequeiias empresas

16, Tiempo de permanencia de la empresa X
en el rubro -

17. Nuamero de trabajadores X

28, Nivel de ingreso mensual X

19, Las personas oque irabajan em su X
CMPress son: '

30, Tipo de constitucion de la empresa X

1. Objetivo de creacion X
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Miguel Angel Lime Visquer Identificade con DNI 18215927 MAGISTER EN

ADMINISTRACION.

Por medic de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion el (los)

mstrumentos de recoleccion de datos:
Cuestionano, claborado por:

Arce Canahuire, Deysi Ruth, a los efectos de su aplicacion a los elementos de estudio de
la poblacitn scleccionada para el trabajo de investigacion “LA GESTION DE
CALIDAD BAJD EL ENFOOQUE DE DESARROLLD PERSOMAL Y PLAN DE
MEJIORA EMN LAS MICROD Y FEQUEﬂAE EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS,
RUBRO ACTIVIDADES DE MEDICOS Y ODONTOLOGOS EN EL DISTRITO DE

HUARAZ, 2018 que s¢ encucntra realizando.

Luego de hacer la revision commespondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

HUARAY, FEBREROD del 2022,

Limo YVasquez Miguel ﬁm[el
DNI N 18215927
CLAD N 04926
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

LEs L Necesita LEs i5e
pertinente | mejorar la | tendencioso, mecesitan
. con el redaccion? | aguiescente? | mas items
Item relacionado con gestion de calidad
concepto? para medir
el concepio?
Si | Mo | Si Mo Si Mo Si No
1. ;El centro odontoligice préctica la| X X X X
misin v visiin?
L ;De guitn depende el logro de sus] X X X X
metas?
3. pComo analiza las cansas ¥ situaciones | X X X X
actuales de su empresa?
4. ;De gqué manera planifica v plantea] X X X X
soluciones para los problemas de so
emipresaT
5. ;De qué manera implementa el plan de] X X X X
Mmejora para su empresa’
6. ;Monitorea todas las actividades para] X X X X
ohtener resultados favorahles?
7. Realiza la retroalimentacion v andlisis | X X X X
de sus actividades para un  buen
resultada?
8. ;Usted docomenta de  manera X X X X
resumida el procedimiento de todo lo
aprendido?
Item  relacionado al  Desarrollo i | o | si No i No Sj No
Personal
8. ;Como evalia el desarrolls personal de ] X X X X
51 equipo de trabajo?
10, ;Con gue frecuencia se redme con su| X X X X
equipe de trabajo para escuchar sus
quejas o sugerencias v evaluar su nivel
de satisfaccion de cada uno de ellos?
1. ;Usted v sus colaboradores com que| X X X X
continuidad se trazan desafios para la
mejora de su empresa’
1L ;Ud. eree que en su empresa existe um | X X X X
compromiso organizacional?
13, ;Ud. Considera que existe un nivel de | X X X X
comunicacion adecuado en su empresa?
14, justed le da oportunidades a sus| X X X X
colaboradores para poner a prueha suo
ialento?
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15

. J5us colaboradores tiemen una actitud

saludable cuando se  soscita  un
problema com  algonoe de  sus
companeros de irabajo?

16

. iConsidera Ud. gque cuenta con las

hahilidades de gestion que se requieren
para la correcta administracion de suo
empresa’

17.

JCon que frecuencia Ud. Distribuye suo
tiempo con sus colaboradores para
compartir  sus  conocimientos ¥
experiencias?

18.

;Usted, programa oportunidades de
formacion o crecimiento profesional
deniro de sn organizacion?

19,

JCon gue frecuencia usted evalia v
reiroalimenta a sus colaboradores, para
un mejor desempein?

2,

JUd. Considera que podria velar por los
intereses de su empresa y sus
colaboradores sin perjudicar a sus
clientes?

ltem referente a los representantes de
las Micro v Peguenas Empresas

Mo

No

1.

Rango de EDAD

12

SEXD

13

. Girade de instruccion

24,

Cargo que desempeina

15,

Tiempo que desempena el cargo

Item referente a las caracteristicas de
las micro v pequeiias empresas

Mo

Si

No

Si

26,

Tiempo de permanencia de la empresa
en el rubro

17,

Mimero de trabajadores

18,

Nivel de ingreso mensual

19

.Las personas que trabajan em su

CIMpresa son:

3.

Tipo de constitucion de la empresa

L

Ohjetivo de creacion
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Madclaine Nicolasa Mautino Minaya Identificado con DNI 31666034 MAGISTER
EN Administracion.

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion ¢l (los)
instrumentos de recoleccion de datos:

Cucstionario. claborado por:

Arce Canahuire, Deysi Ruth, a los efectos de su aplicacion a los clementos de estudio de
la poblacion scleccionada para ¢l trabajo de investigacion “LA GESTION DE CALIDAD
BAJO EL ENFOQUE DE DESARROLLO PERSONAL Y PLAN DE MEJORA EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
ACTIVIDADES DE MEDICOS Y ODONTOLOGOS EN EL DISTRITO DE HUARAZ,

2018" que se encucentra realizando.

Lucgo de hacer la revision correspondiente se recomicnda al estudiante tener en cuenta

las obscrvaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

HUARAZ, FEBRERO decl 2022

Mgz Madclaine Nicolasa Mautino Minaya

CLADNO4152
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICID

JEs + Mecesiia JEs i5e
pertinente | mejorar la | tendencioso, necesitan
, con el redaceion? | aguiescente? mis items
Item relacionade con gestidn de calidad
concepio? para medir
el concepto?
| No | Si Mo Si Mo Si No
1. ;El cemtro odonteligice prictica la X X
misidin ¥ vision?
1. ;De guién depende el logro de sus metas? X X
Y. ;Como analiza las causas vy situaciones X X
aciuales de su empresa?
4. ;De gqué manera planifica v plantea X X
soluciones para los problemas de su
Lmipresa?
5. ;De gqué manera implementa el plan de X X
mejora para su empresa?
6. ;Monitorea todas las actividades para | x X
ohtener resultados favorables?
7. ;Realiza la retroalimentacion v andilisis X X
de sus actividades para un  buoen
resuliado?
8. ;Usted documenta de manera resumida X X
el procedimiento de todo lo aprendido?
Item relacionado al Desarrollo Personal Si Mo | S Nin Si Mo Si No
9. ;Como evalia el desarrollo personal de X X
su equipo de irabajo?
1 ;Con gque frecuencia se redne con su X X
equipe de trabajo para escuchar sus
quejas o sugerencias v evaluar sn nivel
de satisfaccion de cada uno de ellos?
1l. ;Usted ¥ sus colaboradores con que X x
continuidad se trazan desafios para la
mejora de su empresa?
1L ;Ud. eree que en su empresa existe un X X
compromiso organizacional?
13, ;Ud. Considera que existe un nivel de X X
comunicaciin adecuado en su empresa?
14. ;usted le da oportunidades a sus X X
colaboradores para poner a prueha su
talento?
15, ;Sus colaboradores tienen uma actitud X X
salndable cuando se suscita un problema
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com  algune de sus compaieros de
trabajo?
16, ;Considera Ud. que cuenta com las| x X
habilidades de gestion gue se requieren
para la correcta administracion de suo
empresa?
17. ;Con que frecuencia Ud. Distribuye su ] x X
tiempo con sus colaboraderes para
compartir  sus  conocimientos ¥
experiencias?
18, ; Usted, programa oportunidades de X X
formacion o crecimiento profesional
deniro de su organizacion?
19, ;Con que frecuencia usted evalia v X X
retroalimenta a sus colaboradores, para
un mejor desempeiio?
i, ;Ud. Considera que podria velar por los | x X
intereses de su empresa ¥ sus
colaboradores sin perjudicar a sus
cliemtes?
ltem referente a los representantes de si | Nol si N 5j No 5j Na
las Micro v Pequeias Empresas
21. Rango de EDAD X X
11 5EXD X X
13, Grado de instrucciin | x
14, Cargo que desempeia | |
15, Tiempo que desempena el cargo X X
ltem rﬂﬁ!]’ﬂ]‘lﬂ!_ﬂ. las caracteristicas de las si | nel si No Si No si No
micre ¥ pequenas empresas
6. Tiempo de permanencia de la empresa | x X
en el rubro
17. Niamero de trabajadores X X
18, Nivel de ingreso mensual X X
10.Las personas que trabajan em su| «x X
EMpress son:
30, Tipo de constitucion de la empresa X X
31. Ohbjetivo de ereaciin x X
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Anexo 7. Turnitin

[¢'] ev.turnitincom/app/ carta/es/?lang=es@istudent_user=1810=17557118938w=1081887888 £ ° :

turnit‘m@ DEYSIRUTH ARCE CANAHUIRE  TALCOCUR - D.ARCEC - INFORME FINAL - TURNITIN - 2022- 01 @
X
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LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE
DESARROLLO PERSONAL Y PLAN DEMEJORA ENLAS E
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS, RUBRO ACTIVIDADES DE MEDICOS Y

ODONTOLOGOS EN EL DISTRITO DE HUARAZ, 2018
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Entregado a Universida... 5 % >

Trabajo del estudiante

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION
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