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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general identificar los factores que
caracterizan a la formalizacion y gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro
ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016. El tipo de la investigacion fue
Descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental transversal. Se acudio a las
unidades de analisis constituidas por las MYPE del rubro comercio de ropa. Para la
variable Formalizacion la poblacién fue de 15 y una muestra de 28 personas
encuestadas; siendo los principales resultados: el 85.7% su régimen de constitucion
es simplificado, el 85.7% utilizan las boletas, el 53.6% cuentan con una licencia
municipal provisional, el 100% no cuentan con registros de contabilidad, el 32.1%
su razon de formalizar es de contar con un registro legal de su empresa, el 100% no
estan registradas en SUNARP. Para la variable Gestion de Calidad la poblacion fue
de 47 clientes, siendo los principales resultados: El 74.5% de clientes no tienen
conocimiento de gestion de calidad, el 87.2% si recibieron del personal un trato
amable y respetuoso, el 46.8% prefieren encontrar buena atencion en una tienda, el
42.6% la calidad del producto les motivé realizar su compra, el 80.85% si

recomendarian la empresa a otras personas.

Palabras clave: Formalizacion, Gestién de calidad.



ABSTRACT

The overall objective research was to identify the factors that characterize the
formalization and quality management in commercial MSE clothing category Central
Market Talara (Piura), 2016. The type of research was descriptive, quantitative level,
not design experimental cross. He went to the analysis units consisting of MSE for
the category clothing trade. Formalizing for varying the population was 15 and a
sample of 28 respondents; being the main results: 85.7% its regime constitution is
simplified, 85.7% use ballots, 53.6% have a provisional municipal license, 100% do
not have accounting records, 32.1% their reason to formalize is to have a legal record
of your company, 100% are not registered in SUNARP. For the variable Quality
Management population was 47 customers, the main results: 74.5% of clients have
no knowledge of quality management, 87.2% if received staff friendly and respectful
treatment, 46.8% prefer to find good attention in a store, 42.6% product quality
motivated them to make their purchase, 80.85% if they would recommend the

company to others.

Keywords: Formalization, Quality Management
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l. INTRODUCCION

Las MYPE, tienen una importancia destacada y trascendental en un pais,
tanto desde el punto de vista politico - legal, econémico, socio — cultural,
tecnoldgico. La idea central consiste en determinar los factores que caracterizan a la
formalizacion y gestion de calidad de las MYPE comerciales, asi en la provincia de
Talara, el comercio dedicado a la venta de ropa del Mercado Central, es afectada por

los siguientes aspectos:

Desde el ambito politico y legal se tiene que, los excesivos costos de
impuestos y tramites para realizar una formalizacion, la pérdida de tiempo vy la falta
de promocion de las MYPE impide que la mayoria se formalicen, hoy en dia el
Ministerio de Produccion ofrece que durante los tres primeros afios se exoneran a las

MYPE de pago de tributos. (Ley 30056)

El Congreso aprobd el proyecto de ley que busca que las empresas superen las
trabas burocraticas, por ejemplo, para su creacién y las trabas que impiden que las
MYPE se formalicen. También establece eliminar las restricciones a la inversion. El
proyecto presentado por el congresista Luis Galarreta (2007) fue exonerado de
segunda votacion y se encuentra listo para ser promulgado por el Poder Ejecutivo. El
documento propone modificar el segundo, tercer y cuarto parrafos del articulo 48 de
la Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General y definir claramente
lo que es una barrera burocratica y sus ambitos de accion. Asimismo, el proyecto de
ley aprobado establece la eliminacion de sobrecostos, trabas y restricciones que

existen a la inversion privada. (Republica, 2007)



Ministerio de la Produccion (2012), informé que gracias al convenio suscrito
con el Servicio Brasilefio de apoyo a las Micro y Pequefias Empresas (SEBRAE), un
total de 33 consultores peruanos se capacitaron en gestion de calidad, con el objetivo
de impulsar el desarrollo de las MYPE. A través de esta accion, los profesionales
pudieron conocer los beneficios del Programa SEBRAE de Gestion de Calidad-

PSGC, asi como la aplicacion de su metodologia a favor de las MYPE.

ComexPeru (2012), sefiala que las MYPE son importantes en la economia
nacional, al ser la fuente de trabajo de mas del 70% de la poblacion empleada, el
88% de las mismas no se encuentran registradas en SUNARP, porcentaje que se ha
mantenido durante los Gltimos cinco afios, segun la reciente la Encuesta Nacional de

Hogares sobre Condiciones de Vida y Pobreza (ENAHO).

A pesar de que acceder a la formalidad abre mayores posibilidades de acceder
a fuentes de financiamiento formales y aumentar la competitividad, los beneficios de
la formalidad en nuestro pais son mucho menores que los costos que esta acarrea, de
esta manera, el costo percibido para obtener una licencia de funcionamiento es
demasiado alto en términos de dinero y tiempo, de igual manera los costos laborales
no salariales (tales como el pago de la CTS, seguro de salud, vacaciones, entre otros)
conllevan a que las MYPE no registren a sus trabajadores en planilla. La
informalidad en el pais obedece al rechazo o carencia de tres elementos béasicos: la
licencia de funcionamiento y permisos, el pago de impuestos y el registro de la

fuerza laboral en planilla.



ComexPer0 asegura que reducir los altos costos del cumplimiento con el area
tributaria ayudaria a bajar la presion sobre las MYPE sostiene, ademas, que es
necesario simplificar los tramites municipales y fomentar programas de apoyo a este
segmento. De ser asi, el analisis costo-beneficio inclinaria la balanza a favor de la

formalidad.

Las municipalidades son el principal cuello de botella para la formalizacion
de las MYPE, debido a los mdltiples trdmites burocraticos que aun existen en las
comunas para el otorgamiento de una licencia de funcionamiento, lo cual desalienta a
los pequefios empresarios a seguir una formalizacion. El tema de las licencias sigue
perjudicando la formalizacion de una MYPE debido a la demora y al alto costo de
este proceso. Las municipalidades deben ir mejorando los métodos para de esa

manera motivar la formalizacion. (Arroyo, 2013)

A partir del ambiente econémico el Nuevo Régimen Unico Simplificado
(RUS) contribuye con la formalizacion de las MYPE porque es simple y facilita el
cumplimiento de sus responsabilidades tributarias. La SUNAT viene trabajando para
hacer mas accesible el sistema tributario al micro y pequefio empresario para

acompafiarlo en su formalizacion y crecimiento.

Los inscritos en el Nuevo RUS no emiten facturas, solo entregan boletas de
venta porque ha sido disefiado para que estos contribuyentes vendan a consumidores
finales. Ademas no tienen que llevar libros contables, de esta manera, los costos de
cumplimiento tributario se reducen sustancialmente. La formalizacion en el Peri no
solo es un tema tributario sino que involucra otros componentes como licencias

municipales y aspectos laborales.



El Nuevo RUS es un régimen sencillo en el que incluso para ingresos anuales
inferiores a S/. 60 000 el microempresario no paga impuestos. Tiene seis categorias
con cuotas mensuales que se fijan dependiendo del nivel de ingresos. Actualmente
hay cerca de 425 mil contribuyentes en el Nuevo RUS, de los cuales el 97% declaran
ingresos que no superan los S/. 8 000 mensuales por lo que tributan pagos mensuales
de entre S/. 20 y S/. 50 soles. Solo el 0,5% de los contribuyentes, es decir, 1 758
comerciantes, estdn en la categoria mas alta de este régimen, tienen ingresos
mensuales entre S/. 20 000 y S/. 30 000, y por tanto pagan una cuota mensual de S/.
600. En julio del 2013 se incluyd en el Nuevo RUS a las Empresas Individuales de
Responsabilidad Limitada (EIRL), lo que permite que este amplio segmento

empresarial, bajo la forma de personas juridicas, ingrese a dicho régimen.

Record6 asimismo que el microempresario al incorporarse al Nuevo RUS
recibe el beneficio del Seguro Integral de Salud (SIS) para el titular y sus
derechohabientes. A la fecha existen méas de un cuarto de mill6n de empresarios con

derecho a este beneficio. (Gestion, 2015)

Con respecto al ambito social, se tiene que Talara cuenta con hermosas
playas, esto genera el ingreso de turistas a las playas hasta para practicar el deporte
(surf), esto motiva a que estas personas adquieran los productos de ropa en esta
ciudad. Por otro lado tenemos los movimientos migratorios, el ingreso de personas a
la ciudad en busca de un empleo, y al no encontrarlo se ven en la obligacién de

formar su propio negocio, siendo en muchos casos informales.



En la provincia de Talara, se cuenta con una serie de costumbres como: las
ferias que se realizan durante el mes de Marzo, dia de la madre en el mes de Mayo,
época escolar en el mes de Marzo, en Diciembre navidad y en enero afio nuevo,
durante estas fechas es donde se aglomeran més cantidad de personas en este

mercado para adquirir ropa y son las fechas en donde el comerciante vende més.

En este mundo globalizado y con el avance tecnoldgico, determinan que las
MYPE, brinden un servicio de calidad al consumidor. En este caso el avance de la
tecnologia afecta en gran parte a las MYPE informales, ya que las formales cuentan
con tecnologia para brindar un buen servicio como: Aceptar pagos con tarjetas de
crédito, el contar con un agente bancario dentro del establecimiento, las camaras de
seguridad, alarmas contra robo, maquinas para detectar precios, el mostrar los
productos a través de internet, todo esto facilita a que el cliente adquiera los

productos con mayor rapidez y seguridad.

En medio de la crisis financiera en el mundo, las MYPE son las que mas
empleo ha generado, sobre todo aquellas que ha incorporado a sus operaciones un
mayor grado de tecnologia. Las MYPE lideres en el uso de tecnologia crearon mas
empleos nuevos y obtuvieron mayores ingresos en los ultimos tres afios que las

MYPE a la zaga en su uso.

Si mas MYPE llegan a los niveles de uso tecnoldgico que las lideres, podrian
crear unos 6.2 millones de empleos nuevos tan solo en esos paises. Las MYPE que
utilizan tecnologias de la informacién aumentaron sus ingresos 15 puntos
porcentuales, y crearon el doble de empleos que las MYPE que utilizan menos

tecnologia de informacion. (Guzman, 2014)



El comercio dedicado a la venta de ropa en el Mercado Central les es mas
dificil competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores
estén muy bien posicionados, sean muy numerosos Y los costos fijos sean altos, pues
constantemente estaran enfrentados a guerras de precios, campafas publicitarias
agresivas, promociones y entradas de nuevos productos. Entre las principales
competencias tenemos: Plaza Vea, boutiques, Mercado Modelo La Parada, Centro

Real.

El problema que se ha identificado es: (Qué factores caracterizan a la
formalizacion y gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del
Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016? EI mencionado problema permite dar
como objetivo general: Identificar los factores que caracterizan a la formalizacion y
gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de

Talara (Piura), afio 2016.

Asi mismo los objetivos especificos establecidos son: (a) determinar el nivel
de formalizacion de las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de
Talara (Piura), afio 2016; (b) identificar los efectos que trae la formalizacién a las
MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016; (c)
demostrar los elementos de la gestion de calidad en las MPYE comerciales, rubro
ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016; (d) identificar el nivel de
satisfaccion de los clientes sobre la gestion de calidad de las MYPE comerciales,

rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016.



Y por lo tanto la presente investigacion se justifica por: (a) justificacion
tedrica, porque es necesario conocer la realidad de las MYPE comerciales, rubro
ropa del Mercado Central de Talara, ya que las MYPE es el sector que absorbe a un
namero importante de la poblacion econdmicamente activa nacional; (b) justificacion
metodoldgica dado que el instrumento y técnica que se empled para el recojo de la
informacion en esta investigacion es el cuestionario, realizada a los vendedores y
clientes previa identificacion del tamafio de la poblacion y de la muestra; (c)
justificacion préactica, porque esta “investigacion nacié de una preocupacién por
comprender la problematica del comercio de ropa en el Mercado Central de la
provincia de Talara desde una perspectiva poca estudiada” (Citado por Cerna y Vega,
2013), y busca identificar las los factores que caracterizan a la Formalizacion y la
Gestion de Calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de la

Provincia de Talara.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable de Formalizacion

Salcedo (2011), realizo la investigacion titulada “Propuesta de formalizacién
del sector calzado en Bogota: Analisis y prospectiva.”, en la Universidad EAN
(Bogota, Colombia) empled la metodologia deductiva teniendo como resultados: que
puede haber un futuro para el sector calzado bogotano, si se toman las medidas
adecuadas. Sin embargo, muestra que hay en este momento condiciones fuertes que
no permiten que el sector avance y que pueden llevar incluso, si bien, no a la
desaparicion del mismo, si a una fuerte pérdida de importancia como actor de la

economia nacional, si no hay cambios.

De la misma manera, la formalizacion puede ser posible, siempre y cuando se
tomen las medidas adecuadas y se tenga en cuenta que esta es trabajo conjunto de
diferentes sectores y no solo del Gobierno o de los empresarios; es necesario tomar
medidas urgentes para que haya mas formalidad en el sector, ya que uno de los

factores que pone en riesgo la supervivencia del sector calzado es la informalidad.

Por lo pronto es bastante preocupante el notar que en general el sector de
calzado no es atractivo como empleador ni para profesionales, ni para jovenes. Esta
condicion es un factor que pone en grave riesgo el futuro del mismo. Un sector en el
cual la mano de obra calificada no quiere trabajar, puede verse en peligro en el corto
plazo. Se cae entonces en el circulo vicioso de que el sector calzado no genera un

producto competitivo porque no atrae personas preparadas, pues no lo ven como



atractivo. Asi, los empresarios de calzado, para continuar en el mercado, deben
mejorar su imagen como empleadores e invertir en la consecucién de mano de obra
capacitada con conocimientos reglados, que lo pueda volver méas competitivo, que

pueda mejorar procesos productivos y maximizar los recursos disponibles.

Si esto no ocurre, el sector puede ir viendo mermada su participacion en la
economia y puede, en general, ser relegado a la produccion de productos de bajo
valor agregado. Esto no quiere decir, que esta sea la situacion de todas las empresas
de calzado, pero si de la generalidad de las mismas. Se recomienda que los
empresarios del sector busquen formas de atraer personal calificado, especialmente

profesionales de disefio que mejoren la competitividad del sector.

Se debe revisar hacia donde se debe orientar el sector calzado tanto en
cuestiones de caracteristicas de producto, como de mercados. Segun las respuestas de
los empresarios, se debe buscar mercados internacionales, pero no solo mercados
vecinos. Se observa que la muestra de expertos en general, no cree que el libre
comercio lleve a mayores niveles de formalizacion, pero si piensa que puede llevar a
mayores niveles de exportacién del sector calzado, lo cual muestra optimismo

respecto a las capacidades de éxito del sector formal en mercados internacionales.

Sin embargo para que el sector pueda ser competitivo tanto en el mercado
nacional como internacional debe mejorar su competitividad; las respuestas muestran
que no hay como tal un factor decisivo en el cual se deba enfocar el sector para poder
ser competitivo, sino una suma de factores. La calidad, la marca, el disefio, que son
tres atributos de producto, junto a un precio competitivo fueron mencionados como

factores a tener en cuenta para poder competir. No hubo ningun factor en el que se



notara preponderancia sobre los demas. Esto es indicador de un mercado colombiano
més informado, con mayores opciones y con mayor poder de compra el cual, en
general busca méas que solo un atributo de producto o un precio bajo. Igualmente, el
consumidor mundial de calzado también requiere mas y mejores caracteristicas del
calzado, no solo un buen disefio, un buen material, una buena calidad o una marca
reconocida, sino la suma de todos estos factores; esto se desprende de las respuestas

de los expertos.

Alvarez & Marco Cerna (2013), realizaron la investigacion titulada “La
formalizacion del micro empresario del servicio publico de transporte de pasajeros y
su contribucién en la dinamizacion de la economia en la Provincia de Trujillo.”, en la
Universidad Privada Antenor Orrego (La Libertad, Pert) emple6 la metodologia
descriptiva, teniendo como resultados que no existe formalidad en el Servicio
Publico de Transportes de Pasajeros de la Provincia de Trujillo, lo cual, origina que
los trabajadores en su gran mayoria no tengan acceso a los beneficios sociales

establecidos por las normas legales vigentes sobre la materia.

También se demostro que la formalizacion del micro empresarios del Servicio
Publico de Transportes de Pasajeros, tiene un impacto directo en el incremento de la
recaudacion, medicion de ingresos en el PBI; lo cual dinamiza la economia de la

Provincia de Trujillo.

Finalmente, los resultados y la discusion permiten confirmar la hipétesis
planteada puesto que, la formalizacion del micro empresario del Servicio Publico de
Transporte de Pasajeros, lo cual implica o trae consigo la declaracion formal de

ingresos de las empresas de transporte que reflejarian un mejor comportamiento de

10



los mercados financieros, formas en que se asigne el capital a la sociedad, lo cual
incide en una mejor distribucion de la renta. La teoria econdmica nos sefiala que cada
nueva unidad monetaria que ingresa al mercado genera riqueza y mientras mas ciclos
econOmicos se crean, la generacion de riqueza es mayor.

Los resultados demuestran que la formalizacion del micro empresario del
Servicio Publico de Transporte de Pasajeros genera un ingreso formal a la econémica
de la Provincia de Trujillo de S/.5 828 940, lo cual tiene una contribucién positiva en
la creacion de empleo directo e indirecto, asi como beneficios de seguridad social
tanto como para los trabajadores como para sus familiares, cumpliendo los objetivos
del sector salud relacionados con mejorar la calidad de vida. Concluyendo que los
micro empresarios de los microbuses del servicio pablico de transportes de pasajeros
se encuentran operando bajo la informalidad de asociados, sus politicas internas sélo
estan regidas a un sistema de ganancias econémicas Yy al pago de sus trabajadores, sin
contemplar el cumplimiento de obligaciones tributarias y laborales.

Las empresas del servicio publico de transportes de pasajeros no cuentan con
una flota de vehiculos propia. Por lo tanto, se ven obligados a tercerizar el servicio, y
hacer un contrato con terceras personas, duefias de vehiculos, los que se encargan de

proveer directamente el servicio de transporte publico.

La informalidad existente de los propietarios de los microbuses no permite a
los trabajadores acceder a los beneficios sociales que una relacion formal conlleva, lo
cual permitiria un mayor bienestar para los trabajadores y sus familias. Las empresas
del Servicio Publico de Transporte de Pasajeros, no obstante de existir un marco
legal que facilita un esquema de relacion formal entre los propietarios de los

microbuses, los conductores y cobradores, persiste una relacion informal.
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Aproximadamente el 96% de microbuses en circulacion en el servicio publico
de transporte de pasajeros se encuentran en la informalidad, lo que genera una menor
recaudacion tributaria y al mismo tiempo tiene un impacto en la correcta medicion de

los ingresos (Producto Bruto Interno) de la Provincia de Trujillo.

Salazar (2014), desarroll6 la investigacion titulada "Creacion de un modelo de
sistema tributario para contrarrestar la informalidad de las MYPES en el
departamento de Piura.”, en la Universidad Nacional de Piura (Pert) empled la
metodologia descriptiva no experimental, teniendo como resultados que, el Estado
requiere de fondos econdémicos para realizar sus funciones propias y brindar servicios
a la ciudadania, lo cual se regira conforme a la Ley de Presupuesto que elabora cada
afio. En donde se puede distinguir los ingresos fiscales corrientes (tributos por
concepto de renta, IGV, importaciones, impuesto municipal y los ingresos no
tributarios por concepto de contribuciones, donaciones y recursos propios), los
ingresos de capital (regalias o rentabilidad de inversion en activos financieros) y el

endeudamiento.

Siendo los ingresos fiscales los que constituyen la principal fuente de
financiamiento para el Estado, es que una politica coherente deberd promover la
participacion de los agentes econdémicos en el sector formal, sin olvidar que los
potenciales beneficios econdmicos que el propietario pueda esperar para el futuro
constituyen el principal incentivo que lo inducira a realizar las inversiones necesarias

y se arriesgara a participar dentro del esquema  formal.
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Los datos de la economia revelan que la constitucion informal de los negocios
obedece a los excesivos costos de transaccién que provocan un desperdicio
injustificado de recursos que el empresario no estaréd dispuesto a perder, salvo que el
Estado conceda beneficios que le permitan desenvolverse en mejores condiciones en
el dmbito formal que en el informal. Por ello si el Estado busca incluir el sector
informal en el marco legal, debera estructurar un sistema atractivo que incentive a los
grupos econdémicos a realizar una inversion mayor que, a largo plazo, genere
retribuciones que le permitan una compensacion econdémica equitativa apreciable en
el estado de ganancias y pérdidas. Dicho analisis responde a una evaluacion logico —
econdmica de los intereses de los sujetos en tanto buscan obtener mayores ventajas

basandose en una razonable inversidn de recursos.

Para el andlisis de la informalidad, se debe tener en cuenta que la estructura
econdmica reconoce a tres agentes: Estado, Empresario y Trabajador; concluyendo
que: Es muy importante insistir en que la falta de simplificacion administrativa, vale
decir, la complejidad con que los empresarios piuranos ven todo lo que deben hacer
porque el sistema burocratico se los impone es el principal factor que desmotiva al
micro y pequefios empresarios cuando quieren formalizar el negocio. Del mismo
lado, el costo de ser formales y la desconfianza en el Estado, asi como la débil
cultura tributaria alejan a los empresarios de la formalidad e, incluso, de la intencion
de ser formales. Vale destacar que la pobre cultura tributaria es lo que hace que los
empresarios no vean a la formalizacion como algo necesario ni deseado, sino mas
bien la vean como una especie de “agua en la que deben y quieren nadar

permanentemente”.
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Es curioso el hecho de que, a pesar de que los micro y pequefios empresarios
reconocen que los beneficios tributarios son importantes, no los conocen, lo cual nos
hace pensar en que es muy necesario mejorar los mecanismos de comunicacion y
difusion de los beneficios tributarios y todas las bondades o ventajas que otorgan: no
hacer muchos trdmites para declarar impuestos, no llevar libros de contabilidad en el
caso del nuevo RUS, por ejemplo, por mencionar solo algunos beneficios que alivian
el malestar que origina la burocracia y que son los que més interesan a muchos micro
y pequefios empresarios. En este sentido, el Estado debe tener en cuenta que las
medidas para de promover la formalizacion de las MYPE deben considerar
principalmente beneficios que ayuden a reducir la pesadez que significa hacer
tramites, papeleos, llevar libros, hacer declaraciones, antes que buscar rebajar tasas
de impuestos lo cual no significa que no debe reducirse el costo de la formalizacion,
que estd también relacionado con las altas de impuestos y otros costos de indole

laboral, por ejemplo.

Las causas que alejan o acercan al micro y pequefio empresario de la
formalizacion no acttan solas o independientes, sino que se afectan unas a otras,
como es el caso del costo de la formalizacion, la desconfianza y las trabas
burocréticas, ademas de la cultura tributaria. Por todo esto, los beneficios tributarios
pierden efectividad ya que esos problemas obstaculizan la vision de los micros y
pequefios empresarios que, finalmente, no consideran a los beneficios tributarios
como un estimulo para formalizarse, sino simplemente ven un problema mas,

anulando asi la importancia que les reconocen.
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Por todo lo anterior, el Estado debe revisar la politica que emplea para lograr
que las MYPE se formalicen, y lo debe hacer estudiando muy bien cada parte de esa
politica, para que asi se desarrolle un mecanismo que realmente funcione v,

finalmente, motive a los micro y pequefios empresarios a formalizarse.

2.1.2 Variable Gestién de Calidad

Herrera (2008), realizo la investigacion titulada “Disefio de un sistema de
gestion de la calidad para una MYPE”, en la Universidad Veracruzana (Veracruz,
México) empleod la metodologia exploratorio — descriptivo, teniendo como resultados
que la comunicacién con el cliente se realiza mediante el area de mostrador, donde
los vendedores brindan una atencidn personalizada que permite interactuar con este,
también se utiliza una linea telefénica para mantener la comunicacion. Dificilmente
son evaluados los proveedores, ni se tiene definido el procedimiento para
seleccionarlos, por lo que el gerente implementa su juicio para realizar tal actividad,
no se asegura que los productos cumplan con los requisitos de compra especificados,

ya que no existen requisitos definidos o documentados.

El seguimiento, la medicién a realizar, y los dispositivos necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados, no se han establecido, ya que exclusivamente se implementa un
checklist generado via sistema, que permite corroborar existencias, pero no la
conformidad de los requerimientos determinados, es decir solo se realizan
inventarios fisicos superficiales, por lo que existen productos con defectos de
fabricacion que son detectados al momento de la venta o por medio de la devolucién

del producto a través del cliente. Los programas informaticos utilizados para realizar
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esta actividad, no se evallan para determinar que son capaces de satisfacer su
aplicacion, provocando incongruencias con la realidad. Es evidente la falta de
utilizacion de métodos aplicables, asi como técnicas estadisticas, por lo que la toma

de decisiones, se realiza con base a la percepcion, experiencia y practica del gerente.

Referente a la satisfaccion del cliente, no se han determinado los métodos
para obtener informacion que permita conocer el grado en que se satisfacen a causa
de los productos y servicios ofrecidos. Por otra parte los procesos y productos no son
medidos y por lo tanto, se desconoce si tienen la capacidad para alcanzar los
resultados y requisitos requeridos por el cliente. La empresa no ha establecido el
procedimiento para identificar, controlar y prevenir el uso o entrega no intencional de
producto no conforme. La no conformidad es detectada al momento de la venta o por
medio de la devolucién del producto. La falta de analisis de datos provoca el
desconocimiento de la informacion relativa a la satisfaccion del cliente, conformidad
de los requisitos de los productos, tendencias y proveedores, provocando realizar
cambios 0 mejoras, sin una base confiable y por lo tanto, no se realizan actividades
de mejora continua. La organizacion no realiza actividades para eliminar las no
conformidades, por lo que se observa suceden frecuentemente y tampoco existen

acciones para prevenirlas y erradicarlas de raiz.

Tuvo como conclusiones que el descenso de ventas que presenta la
microempresa comercial Refaccionaria Mastermotor, asi como las deficiencias en el
funcionamiento, se encuentran ligados a factores internos y externos que la impactan
negativamente, tales como: utilizacion de una administracion empirica, aumento de
la competencia y falta de adaptacion al cambio. La administracion implementada, y

el estilo de direccion del lider es autocratico, mismo que utiliza la experiencia
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aprendida en el transcurso del tiempo, para tomar decisiones, sin tener una base
profesional, aspecto que se ve reflejado en las deficiencias operacionales de la
empresa, especificamente en las etapas de planeacion, organizacion, direccion y
control. Esto se encuentra aunado a la problematica general de la microempresa que,
a pesar de ser considerada a nivel mundial como el estrato econémico que genera
mayores unidades econdmicas y empleos, carece de microempresarios con una

formacion profesional.

Por otra parte el aumento de la competencia, impactd los niveles de venta, al
lograr esta acaparar una parte del mercado, y volver mas competitivo el medio actual,
de esta manera el mercado se ha vuelto mas exigente y a su vez el cliente cuenta con
mayores opciones de compra. Estas circunstancias originan que la organizacion se
adapte a los cambios del mercado actual, a través de estrategias que le permitan tener
una sélida ventaja competitiva propia y sostenible en el tiempo, con el fin de
asegurar la permanencia en el mercado y asi reposicionarse en el mismo. Es evidente
entonces, gque la organizacion al seguir manteniendo un tipo de gestion empirica, no
se ha adaptado al medio, frenando de esta forma su crecimiento y desarrollo, asi
como también perdiendo participacion en el mercado, sin tener un buen rendimiento

econdmico.

Por lo tanto, debido a las circunstancias antes sefialadas, se propone la
implantacion de un sistema de calidad con base en la norma 1ISO 9001:2000, como
estrategia que permitira, mejorar su funcionamiento interno y aumentar las ventas.
El sistema de gestion de la calidad recomendado, beneficiara a la organizacion, pues
este representa un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto

de competidores que todavia no han realizado este proceso. Se mantendra una
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administracion sistémica, eficaz y productiva, que le ayudard a adaptarse a las
necesidades del medio, mejorando gradualmente las operaciones, y eliminando las
deficiencias detectadas como la falta de documentacién, procesos no estandarizados,
falta de capacitacion, y deficiencias en la comunicacion. El sistema de gestion de la
calidad, ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para determinar las
causas delos problemas y luego corregirlos evitando que estos se repitan nuevamente

a través del tiempo.

Mediante la incorporacion de un enfoque al cliente, los esfuerzos de toda la
organizacion estaran encaminados a la satisfaccion total del mismo, aspecto que
beneficiard gradualmente sus objetivos econdmicos; con la adopcion de un enfoque
basado en procesos, se tendra un control continuo entre las diferentes actividades que
se realizan, lo que permitira el estableciendo de una mejora continua permanente. El
estilo de direccion, permitira una participacion activa de toda la organizacion, asi
como la toma de decisiones basada en hechos y no de manera empirica. La relacion
con el proveedor y una relacibn mutuamente beneficiosa aumentaran la capacidad de
ambos para crear valor. La implantacién del sistema propiciara un cambio positivo
dentro de la organizacién, el incremento en la eficiencia y productividad operacional,
ademas de lograr una imagen superior en el mercado y el aumento de la participacién

en el mercado.

Chavez (2013), realizo la investigacion titulada “Influencia de la gestién de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del operador turistico Muchik
Tours S.A.C en el distrito de Trujillo en el periodo 2012- 2013”, en la Universidad
Nacional de Trujillo (La Libertad, Per) empled la metodologia inductiva- deductiva,

teniendo como resultados: con relacion al objetivo especifico de determinar los
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principales factores que influyen en la gestion de calidad del servicio del operador
turistico Muchik Tours S.A.C., se obtuvo que el operador turistico cuenta con
manuales donde los diferentes procesos estan detallados, también cuenta con un
sistema de base de datos que le permite almacenar informacion de sus clientes, desde
el momento que inician el contacto con el personal de reservas hasta que se cierra el
servicio y se termina su visita, ademas de tener un archivo fisico de almacenamiento

en carpetas para su posterior consulta.

Adicionalmente la empresa ha implementado un ambiente de trabajo
adecuado, de modo que el personal se sienta a gusto y cuente con todo lo necesario
para realizar sus labores. Segun se ha visto tedricamente, es necesario que las
empresas se sustenten sobre los principios basicos de la gestion de la calidad, para
poder llevar a cabo un buen proceso de planificacion, organizacion y mejora continua
en su gestion de calidad, siendo estos: el enfoque basado en el cliente, cultura de
calidad centrada en la mejora continua, la implicacion de la alta direccién, mantener

un adecuado sistema de comunicacion e involucrar a los proveedores.

Respecto a otro objetivo especifico de la investigacion que es identificar los
puntos criticos de calidad del servicio de la empresa, se determind que el operador
turistico Muchik Tours S.A.C. no brinda capacitaciones y entrenamientos de calidad
en el servicio al personal. Adicionalmente, el personal no siente que se le otorga una
remuneracion justa. Tampoco se les otorga premios y reconocimientos por su buen
desempefio laboral. Lo que conduce a que en general el personal no se encuentre
motivado, ademas de no tomarse acciones para medir el nivel de satisfacciéon de los
empleados. Cabe resaltar que los guias, quienes son parte fundamental del servicio

turistico, son independientes y se pagan por medio de recibo por honorarios, el
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operador turistico no cuenta con guia contratado de manera permanente.
Adicionalmente, se identifica como punto critico a los proveedores, ya que son
externos a la empresa y su participacion el vital y de mucha influencia en el logro de

la satisfaccién con el servicio recibido.

De esta manera concluyo que: (a) el operador turistico Muchik Tours S.A.C.
tiene como clientes a los operadores mayoristas nacionales, quienes son el primer
contacto con los turistas nacionales y extranjeros; (b) la gestion de la calidad del
servicio del operador turistico Muchik Tours S.A.C. influye positivamente en la
satisfaccion de sus clientes, esto se sustenta en que los turistas se mostraron muy
satisfechos y satisfechos con el servicio que recibieron de parte de guias, hospedajes,
el transporte y restaurantes; (c) el operador turistico Muchik Tours S.A.C. de acuerdo
a los principios de la gestion de la calidad tiene un enfogue al cliente, cliente, cultura
de calidad centrada en la mejora continua, la implicacion de la alta direccién,
mantener un adecuado sistema de comunicacion e involucrar a los proveedores; (d)
se ha determinado que los puntos criticos de calidad del operador turistico Muchik
Tours S.A.C. son la falta de motivacion del personal, ya que el 90% del personal de
la empresa se siente desmotivado, ademas de no ser capacitados ni entrenados
periddicamente en calidad en el servicio; el guia es la pieza fundamental del servicio
turistico, sin embargo la empresa no tiene un guia de planta contratado de manera

permanente.

Otro punto critico de calidad es que se cuenta con un buzdn de sugerencias y
quejas, sin embargo no se hace un registro formal y seguimiento posterior de ellas;
(e) considerando las dimensiones de calidad de servicio brindado a los clientes del

operador turistico Muchik Tours S.A.C. se destaca que los rasgos con los cuales se
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sintieron mas satisfechos los clientes fueron la cortesia, la seguridad y los elementos

tangibles (instalaciones, transporte, personas).

Agurto (2014), realizé la investigacion titulada “Sistema de Gestion de
Calidad del area de recursos humanos de la empresa ADEN EIRL”, en la
Universidad de Piura, empled la metodologia descriptiva y concluyé que: Todo
Sistema de Gestion de Calidad tiene un alcance de aplicacion, es decir, tendrd unos

limites que indiquen su funcionamiento.

En el trabajo realizado el alcance son los procesos del area de recursos
humanos, los que actualmente se encuentran funcionando de manera ordenada. Para
la realizacion del Sistema de Gestion de Calidad propuesto, se evaluo la aplicabilidad
de los requisitos de la norma a la cual se va a regir, esto se hizo mediante la
comparacion de los requisitos con la situacion actual de la organizacion. Se
evaluaron los requisitos en funcion a la norma ISO 9001. La utilidad de un Sistema
de Gestion de Calidad se basa en el ordenamiento del desarrollo de un conjunto de
actividades; esto para tener un mejor control de los servicios brindados, permitiendo
alcanzar mejores resultados y teniendo facilidad en la deteccion de errores y solucion

de los mismos.

La norma ISO 9001, nos indica el uso del ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Controlar y Actuar), el cual es tomado como modelo en el desarrollo de todos los
procesos. Como punto de partida para la realizacion de uno o mas procedimientos se
debe tener un procedimiento guia que indique un estandar a seguir. Se trabajé
cuidadosamente el procedimiento de control documentario, se probo, se hicieron

ajustes y se dio la conformidad. Hecho esto, el procedimiento sirvié de guia para el
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desarrollo de los demas procedimientos del Sistema de Gestion y del area de recursos

humanos.

En los procedimientos, tanto del Sistema de Gestion de Calidad como del area
de recursos humanos, se han establecido indicadores que permitiran ver el estado de
cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes de mejora cuando no
estén funcionando correctamente. En el area de recursos humanos se maneja un
estatus de indicadores que permite diagnosticar cada proceso para enfocarse en
aquellos cuyos indicadores se encuentran por debajo de los rangos establecidos y

aplicar las mejoras correspondientes.

Para optimizar el cumplimiento de un procedimiento se han establecido
matrices de responsabilidades, donde se indica que actividades corresponden para
cada persona. Esto se ha realizado para cada procedimiento, tanto del Sistema de
Gestion de Calidad como del area de recursos humanos. Como punto importante de
un Sistema de Gestion de Calidad, esta el no cumplimiento de los requisitos, es por
ello que se deben realizar los procedimientos correspondientes para la identificacion

y subsanacion de todos los incumplimientos.

Se han desarrollado los procedimientos que nos ayudaran en estas tareas. En
toda empresa, un punto importante es la comunicacion; ya sea de manera interna o
externa. Por esto se establecio el procedimiento de Comunicacién; en este se indican
los lineamientos a seguir para mantener una buena comunicacion dentro de la
empresa, y hacia fuera, es decir con proveedores o clientes. El area de recursos
humanos, a pesar de no ser un area que brinde un valor agregado dentro de los
servicios que brinda la empresa, juega un papel importante dentro de la misma, ya

que a través de su correcto funcionamiento impacta en las actividades, afecta desde
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la eleccion correcta de un nuevo colaborador, pasando por la retencién de
colaboradores valiosos para la empresa, asi como la correcta relacion laboral entre
empresa y colaboradores y entre colaboradores.

Los procesos del area de recursos humanos que se implementaron se
encuentran funcionando a su totalidad, permitiendo un mayor orden en la gestion de
colaboradores de la empresa; asi mismo los procedimientos del Sistema Integrado de
Gestion, se han tomado como base para ampliar el alcance hacia otras areas como la
de logistica. Se realizaron entregables adicionales a los procedimientos; entre los que
tenemos al Reglamento Interno de Trabajo y el Manual de Organizacion y Funciones.
El primero es importante porque establecen los lineamientos a seguir por
trabajadores y por la empresa, que permitan mantener una buena relacion laboral. El
segundo es importante porque ordena jerdrquicamente a la empresa e indica las

actividades correspondientes a cada puesto de trabajo.

2.2 Bases Tedricas

2.2.1. “Formalizacién

Arbaiza (2011), define que la formalizacién no es un concepto neutro. En
realidad, el grado hasta el cual una empresa esta formalizada una organizacion es un
indicador de las perspectivas de quienes toman decisiones en ella respecto de los
miembros de la misma. Las reglas y procedimientos disefiados para mejorar las
contingencias que enfrentan las organizaciones, forman parte de lo que se llama
formalizacion. Establecer objetivos e ir por ellos; organizar racionalmente,
claramente y eficientemente; Especificar cada detalle para que cada uno esté seguro
de la tarea que debe realizar; planear, organizar y controlar. Estas y otras ideas

similares se engranan normalmente en la forma de pensar sobre una organizacion o
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del modo que valoramos y comprendemos la practica organizacional. Para mucha
gente es casi una segunda naturaleza el organizar, estableciendo una estructura de
actitudes claramente definidas enlazadas por las lineas de érdenes, comunicaciones,

coordinacion y control”. (Citado por Cerna y Vega, 2013).

“Las politicas, programas, planes y procedimientos normalizados ayudan de
nuevo a simplificar la organizacion real. Estas ayudas explican el por qué
organizaciones en diferentes situaciones varian el énfasis sobre las normas,
programas, jerarquias, metas y objetivos como una forma de actividad controlada e
interesada. La formalizacion es un proceso que hoy en dia subsiste en muchas
organizaciones, por lo que se hace necesario estudiar su naturaleza, propiedades,
variables y su accién con el individuo, para entender el funcionamiento de gran parte
de las organizaciones variando en ellas segin el grado de formalizacion que

emplean”. (Citado por Cerna y Vega, 2013).

Salazar (2007), define que la formalizacion es la decision de uno o varios
emprendedores para encaminar su empresa en el marco de la ley, de tal manera que
sea reconocida como tal por el Estado. “Representa el uso de normas en una
organizacion”(Citado por Cerna y Vega, 2013), la codificacion de los cargos es una
medida de la cantidad de normas que definen las funciones de sus ocupantes, en
tanto que la observancia de las normas es una medida de su empleo. La
formalizacion aparece naturalmente cuando las organizaciones crecen, sea por el
estilo de gestibn o por condiciones de su entorno. Algunas instituciones
desarrollan caracteristicas extremas, perdiendo flexibilidad. Las sucesivas
generaciones de dirigentes que la organizacion pone al frente crean condiciones de
distorsion de la formalizacion. En resumen, la formalizacion es una técnica

organizacional para prescribir como, cuando y quién debe realizar las tareas.
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Loayza (2008), al referirse al mecanismo de la formalizacion, sostiene que es
sumamente importante por las consecuencias que tiene en el empleo, la eficiencia y
el crecimiento econémico. Si la formalizacion se sustenta exclusivamente en hacer
que se cumplan las normas, lo mas probable es que ello genere desempleo y un bajo
crecimiento. Si por el contrario el proceso de formalizacion se sostiene mediante
mejoras tanto del marco legal como de la calidad y disponibilidad de los servicios

publicos, generard un uso mas eficiente de los recursos y un mayor crecimiento.

En cuanto a costos, la formalizacién involucra tanto al ingresar a este sector
en complejos y costosos procesos de inscripcion y registro como de permanecer
dentro del mismo con pago de impuestos, como cumplir con las normas referidas a
beneficios laborales y remuneraciones, manejo ambiental, salud, entre otros. De ahi
que surja la informalidad cuando los costos de circunscribirse al marco legal y
normativo de un pais son superiores a los beneficios que ello conlleva. Pero, en
principio, los beneficios de la formalizacion son mayores que los de la informalidad,
entre ellos, la proteccion policial frente al crimen y el abuso, el respaldo del sistema
judicial para la resolucién de conflictos y el cumplimiento de contratos, el acceso a
instituciones financieras formales para obtener crédito y diversificar riesgos y, mas
ampliamente, la posibilidad de expandirse a mercados tanto locales como

internacionales.

En conclusién, la pertenencia al sector formal también elimina la posibilidad
de tener que pagar sobornos y evita el pago de las multas, y tarifas a las que suelen
estar expuestas las empresas que operan en la informalidad; por ello, esta aparece
cuando el marco legal y normativo es opresivo, cuando los servicios ofrecidos por el
Gobierno no son de gran calidad, y cuando la presencia y control del Estado son

débiles. (Arrufiada, 2007)
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2.2.1.1 Caracteristicas de una MYPE:

Cilléniz (2014), detalla en una entrevista que entre las caracteristicas
comerciales y administrativas de las MYPE encontramos (a) Su administracion es
independiente. Por lo general son dirigidas y operadas por sus propios duefios. (b) Su
area de operacion es relativamente pequefia, sobre todo local. (c) Tienen escasa
especializacion en el trabajo. No suelen utilizar técnicas de gestion. (d) Emplean
aproximadamente entre cinco y diez personas. Dependen en gran medida de la mano
de obra familiar. (€) Su actividad no es intensiva en capital pero si en mano de obra.
Sin embargo, no cuentan con mucha mano de obra fija o estable. (f) Disponen de
limitados recursos financieros. (g) Tienen un acceso reducido a la tecnologia. (h) Por
lo general no separan las finanzas del hogar y las de los negocios. (i) Tienen un

acceso limitado al sector financiero formal, sobre todo debido a su informalidad.

2.2.1.2 Pasos para formalizar una MYPE:

Segun Ministerio de la Produccion (2012), detalla que los pasos a seguir para

formalizar una MYPE son:

- Paso 1: Declaracion de voluntades y reserva de nombre.

- Paso 2: Inscripcidn en Registro Publico de la SUNARP (Mediante las
ventanillas de Mi Empresa se contribuye en la elaboracion de la minuta de
constitucion o acto constitutivo.)

- Paso 3: Inscripcion en el Registro Unico de Contribuyente (RUC) —

SUNAT.

- Paso 4: Registro de planilla de trabajadores.
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- Paso 5: “Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa
(REMYPE)”. (Citado por Cerna 'y Vega, 2013).
- Paso 6: Autorizaciones y /o permisos especiales de otro sectores.

- Paso 7: Autorizacion de Licencia Municipal.

2.2.1.3 Tipos de Formalizacion

Silupt (2012), detalla que actualmente, cuando las MYPE ‘“hablan de
formalizacion, piensan que es un tema relacionado al pago de impuestos, la cual
muchas veces les puede generar cierto malestar y preocupacion. La formalizacion
implica muchos aspectos que siempre es bueno tenerlos en cuenta para la adecuada
administracion de la empresa”. (Citado por Cerna y Vega, 2013).

“ Este concepto implica en el quehacer diario de las actividades las MYPE

realizar lo siguiente:

- Formalizacién tributaria

Cuando una empresa desea iniciar su formalizacion debe primero pensar
cdmo se va a constituir, como persona natural con negocio 0 como persona juridica,
es la primera pregunta que se debe realizar el empresario. Hay que recordar que tener
un negocio o una actividad empresarial genera rentas de tercera categoria y como tal
se debe hacer la inscripcion en SUNAT para obtener el niumero de RUC. Si el
empresario desea constituirse como persona natural solo debe presentar su DNI y un
recibo de agua o luz para inscribir su negocio y obtener el RUC, de lo contrario si
desea constituirse como persona juridica, debe tramitar la minuta y la escritura
publica de la empresa e inscribirla en registros publicos, para después solicitar el

ndmero de RUC en SUNAT.
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La diferencia entre el tipo de constitucion del negocio es por el lado de la
separacion de los bienes personales y de la empresa, que en el caso de una persona
juridica se dejan claramente establecidos. Ademaés el empresario debe saber en qué
tipo de régimen tributario va estar su negocio, la cual puede escoger entre el Nuevo
RUS, el régimen especial (RER) y el Régimen General (RG), pero hay que conocer
las limitaciones que tiene cada uno de ellos; es por eso que antes de iniciar el proceso

de formalizacion el empresario se debe informar”. (Citado por Cerna y Vega, 2013).

- “Formalizacion Laboral:

Es necesario que se defina también en la empresa el niUmero de trabajadores
con las cuales la empresa va a suscribir un contrato laboral de tiempo definido, estos
contratos deben ser elaborados de acuerdo a las caracteristicas de cada tipo de
trabajador, ademas los registros y libros de planilla deben de ser legalizados por el
Ministerio de Trabajo, la cual los empresarios deben de acudir para solicitar
informacién. Hay que tener en cuenta que existen ciertos incentivos laborales para
aquellas MYPE que se encuentran suscritos en el Registro Nacional de la Micro y
Pequefia Empresa (REMYPE) y pueden acogerse a los beneficios que ofrece la ley
de MYPE. Toda MYPE debe de inscribirse al REMYPE para que pueda acreditarse

como tal y pueda ser reconocida ante diferentes instancias.

Se recomienda que al menos el duefio o el que dirige la empresa deba estar en
planilla. Hay que tener en cuenta que la ley MYPE considera a una microempresa a
partir de 1 hasta 10 trabajadores y sus ventas no deben ser mayores a 150 UIT's
(hasta S/ 45 625 mensual) y una pequefia empresa puede tener hasta 100 trabajadores

y sus ventas no deben ser mayores a 1700 UIT's (hasta S/ 517 083 mensual).

La formalizacion laboral permite gozar de los beneficios sociales que tiene

derecho todo trabajador, los trabajadores se sentirian mas identificados y se lograria
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una mayor produccion y eficiencia si el trabajador cuenta con todos sus beneficios y

derechos laborales”. (Citado por Cerna 'y Vega, 2013).

- “Formalizacion Municipal:

La empresa debe de cumplir con todas las normativas exigidas por
instituciones tales como la municipalidad, INDECI, DIGESA, Defensa Civil, para el
pago de arbitrios, licencias, u otras certificaciones exigidas de acuerdo al tipo de
negocio que se tiene. También tener en cuenta las exigencias de las normas de
seguridad que se deben de seguir en cada negocio, todo esto es necesario para poder
evitar sanciones y multas méas adelante. La formalizaciéon municipal permite actuar
de acuerdo a las normas establecidas para evitar ciertas contingencias a futuro que
pueden hacer que el negocio tenga que asumir sanciones que perjudique sus

actividades”. (Citado por Cerna 'y Vega, 2013).

2.2.1.4 Tipos de Comprobantes de Pago

Segin SUNAT (2016), el comprobante de pago es el documento que acredita
la transferencia de bienes, la entrega en uso o la prestacion de servicios. Existen los

siguientes tipos de comprobantes de pago:

Factura: Casos en los cuales se emitiran facturas:

- En las operaciones entre empresas 0 personas que necesitan acreditar costo o
gasto para efecto tributario, sustentar el pago del IGV por la operacion efectuada y
poder ejercer, de esta manera, el derecho al crédito fiscal.

- En operaciones con sujetos del Nuevo Régimen Unico Simplificado

- En la operaciones de exportacion.

Boletas:
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- En las operaciones con consumidores o usuarios finales.

- En operaciones realizadas por los sujetos del Nuevo Régimen Unico
Simplificado, incluso en las de exportacion que puedan efectuar dichos sujetos.

- Las boletas de venta no permitiran ejercer derecho al crédito fiscal ni podran
sustentar costo y gasto para efecto tributario, salvo en los casos que la Ley lo permita
y se debe identificar al adquiriente o usuario con su Numero de RUC, asi como sus

apellidos y nombres o razon social.

2.2.1.5 Importancia de la Formalizacion y de las MYPE

Segun Zamora (2011), “las investigaciones realizadas indican que para la
efectividad organizacional es importante una combinacién oportuna entre el grado de
formalizacion y factores como la realizacion de las tareas y la naturaleza del
personal. No puede considerarse a la formalizacién como mala o buena, sino como
un elemento que varia de una situacion a otra”. (Citado por Cerna y Vega, 2013).

“Las MYPE son un segmento importante en la generacion de empleo, es
asi que mas del 80% de la poblacion econémicamente activa se encuentra trabajando
y generan cerca del 45% del Producto Bruto Interno (PBI). En resumidas cuentas la
importancia de las MYPE como la principal fuente de generacion de empleo y alivio

de la pobreza se debe a:

- Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de

ingreso.
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- Incentivan el espiritu empresarial y el cardcter emprendedor de la

poblacion.

- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado”. (Citado por

Cerna'y Vega, 2013).

2.2.1.6 Formalizacion y Registro de las MYPE

Medina (2011), indica que los pequefios negocios, llamese micro y pequefias
empresas en el Perd como en casi todos los paises del mundo, son el resultado de la
pujanza emprendedora de compatriotas, nacen y crecen con el ejemplo de sus padres
0, en cambio, por coyuntura personal al perder sus empleos y no encontrar otro que
reconozca sus expectativas econdémicas. Esto los lleva a crear su propia fuente de
trabajo en todas las areas como produccion y comercio de bienes y servicios que les
permita mantener a sus familias. El inicio requiere de grandes esfuerzos y a veces no
con éxito; pero, cuando logran posesionarse surgen los problemas de fiscalizacion y
con ello las sanciones y multas en primer lugar por parte de las municipalidades al
carecer de Licencia de Funcionamiento; que en lugar de ayudar a su formalizacion o
aconsejarles para registrarse como micro o pequefia empresa, simplemente clausuran
su negocio y con ello su fuente de trabajo.

Aungue actualmente se cuenta con una normatividad proactiva, se mantienen
dependencias ejecutivas que no cumplen a cabalidad su tarea; es mas, no conocen
exactamente cuantas son por sectores o actividad, y su numero total a que hacen
referencia es estimativo. Los registros que se tienen se refieren a aquellos que
voluntariamente deciden organizar alguna estructura empresarial y se inscriben
como MYPES en el Registro Nacional existente. Sin embargo, en este momento en
los Ministerios de la Produccién, asi como de Trabajo y Promocion del Empleo,

Sectores al que pertenecen lamentablemente carecen de funcionarios ejecutivos con
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experiencia en el manejo de pequefios negocios, faltandoles capacidad e ideas

renovadoras que ayuden al cumplimiento al cumplimiento de las propias metas.

2.2.2 Teorias de la Calidad

Zamacona (2003), define que la calidad es un concepto que ha variado con los
afios y que existe una gran variedad de formas de concebirla en las empresas. A
continuacion se detallan algunas de las definiciones que comdnmente son utilizadas a
la actualidad.

La calidad es:

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

- Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

- Despertar nuevas necesidades del cliente.

- Lograr productos y servicios con cero defectos.
- Hacer bien las cosas desde la primera vez.

- Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccién total.

- Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.

- Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

- Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

- Calidad no es un problema, es una solucién.

Muchos autores han elaborado su propia definicion de calidad, siendo el
enfoque que se le de, el aspecto que las distingue entre si. A continuacion se

enuncian algunos conceptos de calidad clasificadas de acuerdo, a distintos enfoques:

Basadas en la Fabricacion:
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- “Calidad, significa conformidad con los requisitos”. Philip B. Crosby.

- “Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio 0

especificacion” Harold L. Gilmore.

Basadas en el Cliente:

- “Calidad es aptitud para el uso” J. M. Juran.

- “Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los
requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que se haya que hacer”.

Westinghouse.

- “Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. EI Proceso de Mejora de la

Calidad es un conjunto de principios, politicas, estructura de apoyo y practicas

destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de

vida” AT&T.

- “Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que no se devuelven

a un cliente que si vuelve”. Stanley Marcus.

Basadas en el Producto:

- “Las diferencias de calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad

de algun ingrediente o atributo deseado”. Lawrence Abbott.

- “La cantidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en

cada unidad del atributo apreciado”. Keith B. Leffler.

Basadas en el valor:
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- “Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la

variabilidad a un costo aceptable”. Robert A. Broh

- “Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas
condiciones son: a) el uso actual y b) el precio de venta del producto”. Armand V.

Feigenbaum

- Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa mas que Una serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua”.

- Dr. J. Juran: la calidad es "La adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente™.

- Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el util y siempre

satisfactorio para el consumidor”.

2.2.2.1 Teoria de Gestion

Gestion segun 1SO 9000 se refiere a las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion. El término Gestion estda muy en boga en el siglo 21, de
hecho ha venido sustituyendo o englobando lo que conocemos por Administracion y
segin Chiavenato (2004), Administracion es un “proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el uso de recursos organizacionales para alcanzar determinados

objetivos de manera eficiente y eficaz”.

Senlle (2001), aborda méas ampliamente esta definicion cuando expresa que
“Gestionar es un término de origen latino que significa llevar a la practica una serie

de diligencias y acciones relativas a la administracién de los recursos técnicos,
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econdmicos y humanos, con la finalidad de hacer cumplir los objetivos prefijados en

la organizacion y lograr los resultados esperados”

2.2.2.2 Gestién de Calidad

La gestion de la calidad es el conjunto de acciones encaminadas a planificar,
organizar y controlar la funcion de calidad de una empresa. La norma ISO 9000:2000
define la gestion de la calidad como un sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad, entendiendo por un sistema de gestién como
un sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

La gestion de la calidad tiene impacto estratégico en la empresa y representa
una oportunidad competitiva, poniendo especial énfasis en el mercado y las
necesidades del cliente. Asi, la gestion de la calidad ya no es un método para evitar
reclamaciones de los clientes insatisfechos, sino para crear sistemas y actividades
para hacer las cosas a la primera y no esperar a que se produzca el error para

corregirlo.

Es asi que la gestion de la calidad es un proceso dinamico que implanta la
calidad como medio para conseguir los objetivos de calidad de la organizacion, a
través de la planificacion, organizacion y control de la calidad, persigue la mejora
continua, no solo de los productos, sino también de los procesos, mediante el

involucramiento de todos los miembros de la empresa.

La gestion de calidad ha evolucionado hacia planteamientos estratégicos,
entendiéndose como una nueva forma de gestion empresarial cuyo objetivo basico es
la mejora de la gestion y los resultados de la organizacion en el mas amplio sentido

del término. (Pérez, 2012).
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2.2.2.3 Principios de gestion de calidad

- Enfoque al cliente: para cualquier organizacion el cliente es el
elemento méas importante, ya que sin clientes no hay negocio. Las organizaciones
dependen de sus clientes, por lo tanto deben interpretar sus necesidades actuales y
futuras, cumplir con estos requisitos esforzarse para sobrepasar sus expectativas.

- Liderazgo: los lideres de la organizacion establecen la unidad de
proposito, la orientacion y el ambiente interno requerido para que el personal pueda
involucrarse en los logros de los objetivos de la organizacion.

- La participacion del personal: la gestion de calidad exige la
participacion activa y total de todos los miembros de la organizacién esto posibilita

que sus conocimientos se traduzcan en beneficios para la organizacion.

- El enfoque basado en procesos: para que la organizacién funcione de
manera eficaz, se deben identificar y gestionar los numerosos procesos

interrelacionados que la integran.

- Enfoque de sistema para la gestion: la calidad requiere que se
identifique, se comprenda, y se gestione como un sistema integrado. De esta manera
la organizacion genera confianza en su capacidad y en la confiabilidad de sus

procesos.

- La mejora continua: la alta gerencia debe tomar acciones para
mejorar las propiedades, caracteristicas y funciones de los productos e incrementar la

eficacia y eficiencia de sus procesos de realizacion.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

eficaces se basan en el anélisis de los datos y la informacion.
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- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (Alcalde, 2009)

2.2.2.4 Elementos de la calidad

- La estructura de la organizacion: responde al organigrama de los
sistemas de la empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion. En
ocasiones este organigrama de sistemas no corresponde al organigrama tradicional de
una empresa.

- La estructura de responsabilidades: implica a personas Yy
departamentos. La forma mas sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad,
es mediante un cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se situan los
diferentes departamentos y en el otro, las diversas funciones de la calidad.

- Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas
para controlar las acciones de la organizacion.

- Procesos: responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos
a la consecucioén de un objetivo especifico.

- Recursos: los recursos, no solamente econémicos, sino humanos,
técnicos y de otro tipo, deberan estar definidos de forma estable y ademas de estarlo

de forma circunstancial.

2.2.2.5 El cliente y la calidad

En un sistema de produccion vy distribucion el cliente es elemento clave. Los
productos y servicios deben satisfacer las necesidades del cliente, ya que de ello

depende la supervivencia de las organizaciones empresariales. Los fabricantes o los
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suministradores de servicios tienen que ser capaces de desarrollar productos y

servicios que cumplan con las especificaciones que los clientes demandan.

La funcion del departamento de marketing es averiguar cuales son las
necesidades de los clientes. Una vez detectadas estas necesidades, el equipo de
disefio y desarrollo se encarga de disefiar el producto de acuerdo con las
especificaciones y caracteristicas requeridas. Con estos datos se planifican y disefian
los procesos de produccién como pueden ser maquinas y herramientas utilizadas, asi
como los procedimientos mas adecuados para la ejecucion de los proceso.

En las diferentes etapas del sistema productivo se pueden producir
desviaciones, como por ejemplo, maquinas que se desajustan, fallos de los operarios
en el montaje, materia prima utilizada defectuosa, procedimientos o procesos mal
disefiados, la funcion de la calidad es evitar estos fallos antes de que se cometan y

Ileguen a manos del cliente. (Alcalde, 2009)

2.2.2.6 Caracteristicas de la Calidad

Cuando se disefian y se desarrollan los productos o servicios se les asigna una
serie de funciones o caracteristicas que hacen que sea Util para cubrir las necesidades
de los usuarios. Estas caracteristicas suelen ser de tipo técnico cuando nos referimos

exclusivamente a productos y de caracter humano cuando es un servicio.

2.2.2.7 Factores de influencia de la Calidad

En la actualidad las empresas forman parte de una red de intereses y
dependencia que hace que su margen de accion esté acondicionado por elementos
externos. Por un lado, la empresa recibe productos y servicios de sus proveedores VY,

por otro, vende y atiende a sus clientes. Ademas tienes que tener en cuenta las
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influencias del entorno, como los aspectos sociales y de respeto al medio ambiente.
Se podria decir que la empresa actual se ve afectada por cuatro factores

fundamentales:

- Factor Humano: la participacion de los trabajadores con sus ideas y
sugerencias se hace indispensable en un modelo empresarial donde la creatividad de
todas las personas permite la innovacion y la mejora constante de los procesos. En
este aspecto, se esta produciendo una verdadera revolucién, considerando a la calidad

como un valor humano

En la actualidad, cuando se habla de calidad, se refiere exclusivamente a la
del producto o del servicio, sino que se tiene en cuenta la de toda la organizacién que
es capaz de generarlos. Se refiere fundamentalmente a la calidad del equipo humano
que integra la empresa. La calidad no se consigue gracias a los expertos en calidad

sino a la participacion activa de todos los miembros de la empresa.

.Factor Tecnologico: por otro lado, los avances tecnoldgicos y
cientificos se suceden de forma rapida, haciendo posible producir bienes y servicios
de mayor calidad a mejor precio. Las nuevas maquinas, herramientas, los sistemas
informaticos, los sistemas automaticos, consiguen automatizar cada vez mas los
procesos, con los que se obtiene una reduccion en los costos de produccion y una

mayor flexibilidad en los pedidos.

- Factor Comercial: hoy en dia las empresas se mueven en un mercado
globalizado. Las relaciones comerciales se realizan entre compradores y vendedores
de todo el mundo. Ademas, con los sistemas de producciébn modernos y la
incorporacion de nuevos materiales, la variedad de productos y servicios ha
aumentado la oferta de forma espectacular, surgiendo entre las empresas una fuerte y

dura competencia para mantenerse vivas en el mercado. Ante tal variedad de
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productos y servicios ofertados, los consumidores tienen cada vez mas en cuenta la
calidad de aquellos en el momento de su eleccion.

- Factor medio ambiental: las personas cada vez nos preocupamos
mas por la degradacion del medio ambiente: contaminacion de los rios, el mar, el
aire, la degradacion de la capa de ozono, la contaminacion acustica, la destruccion de
los bosques. Esta situacion provoca que estén apareciendo nuevas leyes que
permitan un desarrollo sostenible, respetando el medio ambiente.

Esta situacion hace que las empresas tengan que adaptar sus sistemas
productivos a este nuevo reto, realizando las inversiones oportunas y las
modificaciones en el disefio de sus productos que sea necesarias para conseguirlo.

(Alcalde, 2009)

2.3 Sistema de Hipotesis

Segun Hernandez Sampieri (2012) las investigaciones de tipo descriptivas
detallan las propiedades de los fendmenos trabajados, por lo tanto no es necesario
establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la

situacion problematica.
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva porque clasifica, enumera y sefiala las
caracteristicas de las variables identificadas. En esta investigacion se esta buscando
identificar los factores que caracterizan a la gestion de calidad y formalizacion de las

MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016.

Es de nivel cuantitativo porque examinara los datos de manera cientifica, en
forma numérica, generalmente con ayuda de la estadistica. Recoge y analiza datos
sobre las variables y estudia las propiedades y fendémenos de la situacion

problematica de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizara el disefio
No experimental, porque se realizara sin operar premeditadamente las variables, es
decir, se observara el fendmeno tal como se encuentra en su contexto; y transversal,

porque el estudio se realizara en un espacio de tiempo determinado

3.2 Poblaciéon y Muestra

La poblacién esta conformada por: N= 15 MYPE

La muestra la conforman: n= 28 personas que pertenecen a las MYPE
comerciales, rubro ropa del Mercado Central de la Provincia de Talara.
Municipalidad Provincial de Talara, (2016). Para encuestar a clientes se aplicé la
siguiente formula para poblacion infinita que nos da como resultadado una muestra

de 47 personas.
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n= =47
(e)°
3.3  Definicién y Operacionalizacion de variables e indicadores
Variable | Definicion Definicion Dimensiones | Indicadore | Escala
S Conceptual Operacional S
Es la decision -Decision -¢Su Ordinal:
FORMA | deunoo Las -Empresa empresa -
LIZACI | varios dimensiones |Marco de la esta Independient
ON emprendedore | Reglas, ley conformada g
s para procedimiento - El Estado por? -Familiares
encaminar su | s disefiados, FNormas -Amistades
empresaen el | mejorar, -Organizacion
marcode la | contingencia,
ley, de tal organizacion
manera que seran medidos
sea con sus
reconocida indicadores y
como tal por | escala ordinal
el Estado, uso | y nominal.
de normas en
una
organizacion.
(Salazar,
2007)
- Tiempo de [Ordinal:
permanenci |1 a5 afios
aensu -6 a 10 afios
actividad | 11 a méas
anos
-,En qué Ordinal:
régimen -General
esta -
constituida  Simplificado
su empresa? LEspecifico
-;Qué tipo  |Ordinal:
de -Boletas
comprobant |Facturas
es de pago
emite?
-;Conqué |Ordinal:
tipo licencia FLicencia
municipal  provisional.
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de -Licencia
funcionamie permanente
nto?
-.De donde Ordinal:
surgio la Otras
idea del personas
negocio? -ldea propia
FTraicion
familiar
-.Cuenta Nominal:
con -Sl
registros de | -NO
contabilidad
en su
empresa?
-¢Razon por | Ordinal:
la cual -Acceso al
formaliz6 sistema
su empresa? | financiero.
-Registro
legal de su
empresa
-Brindar
confianza y
credibilidad
al cliente
-Mayor
posicionam
iento en el
mercado
-.Su Nominal:
empresase | -Sl
encuentra -NO
registrada
en
SUNARP?
-¢Cree Nominal:
usted que la | -Sl
formalizaci | -NO
on le ayuda
enel
mercado?
GESTIO | Esun proceso | Las -Proceso -¢ Tiene Nominal:
N DE dinamico que | dimensiones | -Calidad conocimient | -Sl
CALIDA | implanta la proceso, -Objetivos o0 de gestién | -NO
D calidad como | calidad, - de calidad?
medio para objetivos, Organizacién

conseguir los

organizacion,

-Planificacién
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objetivos de
calidad de la
organizacion,
a través de la
planificacion,
organizacion
y control de la

planificacion,
control,
productos,
seran medidos
con sus
indicadores y
escala ordinal

-Control
-Productos.

calidad, y nominal.
persigue la
mejora
continua, no
solo de los
productos,
sino también
de los
procesos.
(Pérez, 2012)
-¢ Factor Ordinal:
importante | -Precio
para usted? | -Calidad
-Servicio
- El Nominal:
producto -Sl
comprado -NO
cubre sus
expectativas
?
-¢El trato Nominal:
recibido por | -Sl
el personal | -NO
de la
empresa es
amable y
respetuoso?
-, Como Ordinal:
calificaria la | -Buena
atencion -Regular
brindada? -Mala
-, Qué Ordinal:
instrumento | -POS
S -Cajas
tecnoldgico | automaticas
sutilizala | -Cémaras
empresa? de
seguridad
-Ninguna
-¢El precio | Nominal:
pagado es -Sl
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coherente -NO

con el

producto

comprado?

-¢Qué Ordinal:

prefiere -Limpieza

encontrar en | -Ofertas

unatienda | -Buena
atencion

-¢Qué le Ordinal:

motivé -Calidad

realizar su del servicio

compra -Calidad
del
producto
-Relacion
calidad-
precio

- Nominal:

¢Recomend | -SI

aria esta -NO

empresa a

otras

personas?

3.4

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la

encuesta, para recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado tanto para

clientes como para vendedores de las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado

Central de Talara y no modificara el entorno ni controlara el proceso que esta en

observacion. Los datos se obtuvieron a partir de la realizacion de un conjunto de

preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de

conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos especificos.

El cuestionario se ha obtenido a partir de la operacionalizacion de las

variables, utiliza un listado de preguntas escritas que se entregaran a los sujetos, a

fin

de que las contesten
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3.5

Plan de Analisis

Una vez recopilados los datos, se tabularon y graficaron ordenandolos de

acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se realizo el analisis y la interpretacion

de los datos recopilados por medio del instrumento de recojo de datos (cuestionario)

que fue validado con el método juicio del experto.

3.6 Matriz de Consistencia
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Enunciados | Problema Obijetivos Hipdtesis Variables Metodologia
¢Queé factores | Identificar los | Segin Hernandez TIPO DE .
caracterizan a | factores que | Sampieri (2012) INVESTIGACION:
la caracterizan a | las Descriptiva
formalizacion | la investigaciones NIVELDE
y gestion de | formalizacién | de tipo Formalizaci | INVESTIGACION:
calidad de las | y gestion de | descriptivas 6ny cuantitativa
MYPE calidad de las | detallan las Gestion de | PISENO: No
comerciales, | MYPE propiedades de Calidad | &xperimental, corte
rubroropa | comerciales, | los fendmenos transversal
del Mercado | rubro ropa trabajados, por lo
General | Central de | del Mercado | tanto noes
Talara Central de necesario
(Piura), afo | Talara establecer
20167 (Piura), afio hip6tesis, dado
2016. que se trata solo
de mencionar las
caracteristicas de
la situacion
problematica
(a)Determinar UNIVERSO O
el nivel de POBLACION: 15
formalizacion MYPE comerciales,
de las MYPE rubro ropa del
comerciales, Mercado Central de
rubro ropa Talara
del Mercado
Especificos Central de
Talara
(Piura), afio
2016.
(b)Identificar
los efectos
que trae la
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formalizacion
a las MYPE
comerciales,
rubro ropa
del Mercado
Central de
Talara
(Piura), afio
2016.

(c)Demostrar
los elementos
de la gestidn
de calidad en
las MPYE
comerciales,
rubro ropa
del Mercado
Central de
Talara
(Piura), afio
2016

(d)identificar
el nivel de
satisfaccion
de los
clientes
sobre la
gestion de
calidad de
las MYPE
comerciales,
rubro ropa
del Mercado
Central de
Talara
(Piura), afio
2016.

3.7  Principios Eticos

En la investigacion se considera la veracidad de resultados por sobre todas las
cosas, en cualquier espacio, circunstancia, asi se acudié y acudira al mayor nimero
posible de fuentes, para un mejor conocimiento de los hechos. Se respeta la

propiedad intelectual, la privacidad, protegiéndose la identidad de los individuos que
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participan en el estudio. Ademas, se rechazaran las conclusiones prejuiciosas,
manipuladas y alienantes. Por otro lado la investigacion se realiza con independencia

de criterio, honestidad intelectual, imparcialidad, pluralismo y responsabilidad social.
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IV. RESULTADOS
4.1.Resultados

41.1 Variable Formalizacion

Tabla 4.1

Empresa esta conformada por:

ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE
Independiente 15 53.6
Familiares 11 39.3
Amistades 2 7.1
TOTAL 28 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4. 2

Tiempo de permanencia en su actividad

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
1 a5 afios 6 21.4
6 a 10 afos 13 46.4
11 a mas afios 9 32.2
TOTAL 28 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4. 3
Régimen de constitucion de empresa
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
General 4 14.3
Simplificado 24 85.7
Especial 0 0
TOTAL 28 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia
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Tabla 4. 4

Tipo de comprobantes de pago

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Boletas 24 85.7
Facturas 4 14.3
TOTAL 28 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4.5

Tipo de licencia municipal:

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Licencia Provisional 15 53.6
Licencia Permanente 13 46.4

TOTAL 28 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4. 6

Surgimiento de inicio de negocio:

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Otras personas 0 0
Idea propia 22 78.6
Tradicion familiar 6 214
TOTAL 28 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia
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Tabla 4.7

Registros de Contabilidad:

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0
NO 28 100
TOTAL 28 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4. 8

Razén de formalizacion

=l RECULNCIA JORCENIAN

Acceso al sistema 7 25
financiero
Registro Legal de su 9 321
empresa
Brindar confianza y

I . 8 28.6
credibilidad al cliente
Mayor posicionamiento en 4 14.3
el mercado

TOTAL 28 100%
Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia
Tabla 4.9

Registro en SUNARP:

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0
NO 28 100
TOTAL 28 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia
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Tabla 4. 10

Formalizacién ayuda en el mercado

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 22 78.6
NO 6 21.4
TOTAL 28 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

41.2 Variable Gestion de Calidad
Tabla 4. 11

Conocimiento de gestion de calidad

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 25.5
NO 35 74.5
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4.12
Factor importante
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Precio 12 25.5
Calidad 20 42.6
Servicio 15 31.9
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia
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Tabla 4. 13

El Producto Comprado Cubre con las Expectativas del Cliente

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 36 76.6
NO 11 234
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4. 14
Trato recibido por el personal de la empresa es amable y respetuoso
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 41 87.2
NO 6 12.8
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4. 15
Calificacion de la atencion brindada
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 26 55.3
Regular 15 31.9
Mala 6 12.8
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia
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Tabla 4. 16

Instrumentos tecnoldgicos que utiliza la empresa

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
POS 26 55.3
Cajas automaticas 3 6.4
Camaras de seguridad 5 10.6
Ninguna 13 27.7
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4. 17

El precio pagado es coherente con el producto comprado

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 39 83
NO 8 17
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4. 18

Preferencia de encontrar en tienda

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Limpieza 8 17
Ofertas 17 36.2
Buena atencion 22 46.8
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia
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Tabla 4. 19

Motivo de realizar compra

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Calidad del servicio 12 25.5
Calidad del producto 20 42.6
Relacion calidad-precio 15 31.9
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

Tabla 4. 20

Recomendacion de esta empresa a otras personas

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 38 80.85
NO 9 19.15
TOTAL 47 100%

Fuente: Resultado de encuesta
Elaboracion Propia

4.2 Analisis de resultados

- En la tabla 1 denominada “Empresa estd conformada por” se observa
que el 53.6% de MYPE esta conformada de manera independiente, Cilléniz (2014),
detalla en una entrevista que entre las caracteristicas comerciales y administrativas de
las MYPE, su administracion es independiente. Por lo general son dirigidas y
operadas por sus propios duefios. ElI emprendedor peruano se ha hecho por
necesidad, ha gestionado su propia oportunidad de hacer empresa, ha comenzado de
cero, lamentablemente el Gobierno no tiene politicas publicas, no las ha tenido y no

las tiene hoy en dia de apoyo al emprendimiento
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- Enlatabla 2 indicada como “Tiempo de permanencia en su actividad” se
observa que el 46.4% de MYPE tienen entre 6 a 10 afios dedicadas a este rubro de
comercio. Como se observa en los resultados la mayoria de las MYPE cuentan con
varios afos dedicadas a este rubro de comercio, ya que han adquirido experiencia en
el servicio de la venta, como por ejemplo de padres a hijos han tenido que encargarse

del negocio que se les hereda a lo largo del tiempo.

- En la tabla 3 designada “Régimen de constitucion de empresa” se
observa que el 85.7% de MYPE estan constituidas bajo el régimen simplificado.
Segun Silupu (2012), toda MYPE formal debe hacer su inscripcion en SUNAT para
obtener el numero de RUC. Si el empresario desea constituirse como persona natural
solo debe presentar su DNI y un recibo de agua o luz para inscribir su negocio y
obtener el RUC, de lo contrario si desea constituirse como persona juridica, debe
tramitar la minuta y la escritura pablica de la empresa e inscribirla en registros
publicos, para después solicitar el nimero de RUC en SUNAT. EI empresario debe
saber en qué tipo de régimen tributario va estar su negocio, la cual puede escoger
entre el Nuevo RUS, el régimen especial (RER) y el Régimen General (RG), pero
hay que conocer las limitaciones que tiene cada uno de ellos; es por eso que antes de

iniciar el proceso de formalizacion el empresario se debe informar.

- En la tabla 4 denominada “Tipo de comprobantes de pago” se observa
que el 85.7% de MYPE emiten boletas como comprobantes de pago a sus clientes.
SUNAT (2016) define que el comprobante de pago es el documento que acredita la
transferencia de bienes, la entrega en uso o la prestacion de servicios. Existen los
siguientes tipos de comprobantes de pago: factura: En las operaciones entre empresas

0 personas que necesitan acreditar costo 0 gasto para efecto tributario, sustentar el
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pago del IGV por la operacion efectuada y poder ejercer, de esta manera, el derecho
al crédito fiscal. Asi como boletas: En operaciones realizadas por los sujetos del

Nuevo Régimen Unico Simplificado.

En la tabla 5 indicada como “Tipo de licencia municipal” se observa
que el 53.6% de MYPE cuentan con una licencia municipal provisional. Segun
Silupa (2012), la empresa debe de cumplir con todas las normativas exigidas por
instituciones tales como la municipalidad, INDECI, DIGESA, Defensa Civil, para el
pago de arbitrios, licencias, u otras certificaciones exigidas de acuerdo al tipo de
negocio que se tiene. También tener en cuenta las exigencias de las normas de
seguridad que se deben de seguir en cada negocio, todo esto es necesario para poder
evitar sanciones y multas méas adelante. La formalizacion municipal permite actuar
de acuerdo a las normas establecidas para evitar ciertas contingencias a futuro que
pueden hacer que el negocio  tenga que asumir sanciones que perjudique sus

actividades.

- En la tabla 6 denominada “Surgimiento de inicio de negocio” se
observa que el 78.6% de MYPE decidieron iniciar su negocio por idea propia. Las
MYPE son un segmento importante en la generacion de empleo, es asi que mas del
80% de la poblacion econdmicamente activa se encuentra trabajando y generan cerca
del 45% del Producto Bruto Interno (PBI). En resumidas cuentas la importancia de
las MYPE como la principal fuente de generacion de empleo y alivio de la pobreza
se debe a: que proporcionan abundantes puestos de trabajo, reducen la pobreza por
medio de actividades de generacion de ingreso, incentivan el espiritu empresarial y el
caracter emprendedor de la poblacion, son la principal fuente de desarrollo del sector

privado.
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- En la tabla 7 indicada como “Registros de contabilidad” se observa
que el 100% de MYPE no llevan libros de registros de contabilidad. Segin SUNAT,
los contribuyentes que se encuentran acogidos al Nuevo RUS no llevan libros
contables, Los que estdn acogidos al RER (Régimen Especial del impuesto a la
Renta) llevan Registro de Ventas y Registro de Compras. Los que pertenecen al
Régimen General llevan determinados libros segun el nivel de ingresos y otros
conceptos. (SUNAT, 2015)

- En la tabla 8 designada “Razon de formalizacion” se observa que el
32.1% de MYPE sefialaron que el Registro Legal de su Empresa, fue su razén de
formalizacion. Es curioso el hecho de que, a pesar de que los micro y pequefios
empresarios reconocen que los beneficios tributarios son importantes, no los
conocen, lo cual hace pensar en que es muy necesario mejorar los mecanismos de
comunicacion y difusién de los beneficios tributarios y todas las bondades o ventajas
que otorgan: no hacer muchos tramites para declarar impuestos, no llevar libros de
contabilidad en el caso del nuevo RUS, por ejemplo, por mencionar solo algunos
beneficios que alivian el malestar que origina la burocracia y que son los que mas

interesan a muchos micro y pequefios empresarios.

En este sentido, el Estado debe tener en cuenta que las medidas para de
promover la formalizacion de las MYPE deben considerar principalmente beneficios
que ayuden a reducir la pesadez que significa hacer tramites, papeleos, llevar libros,
hacer declaraciones, antes que buscar rebajar tasas de impuestos lo cual no significa
que no debe reducirse el costo de la formalizacion, que esta también relacionado con

las altas de impuestos y otros costos de indole laboral, por ejemplo. (Salazar , 2014)
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- En la tabla 9 denominada “Registro en SUNARP” se observa que el
100% de MYPE estan registradas en SUNARP. Medina (2011) indica que los
registros que se tienen, se refieren a aquellos que voluntariamente deciden organizar
alguna estructura empresarial y se inscriben como MYPES en el Registro Nacional
existente. Sin embargo, en este momento en los Ministerios de la Produccion, asi
como de Trabajo y Promocion del Empleo, sectores al que pertenecen
lamentablemente carecen de funcionarios ejecutivos con experiencia en el manejo de
pequefios negocios, faltandoles capacidad e ideas renovadoras que ayuden al

cumplimiento de las propias metas.

- En la tabla 10 designada “Formalizacion ayuda en el mercado” se
puede apreciar que el 78.6% de MYPE nos indican que SI les ayuda la
formalizacion. la formalizacién involucra tanto al ingresar a este sector en complejos
y costosos procesos de inscripcién y registro como de permanecer dentro del mismo
con pago de impuestos, como cumplir con las normas referidas a beneficios laborales
y remuneraciones, manejo ambiental, salud, entre otros. Los beneficios de la
formalizacion son mayores que los de la informalidad, entre ellos, la proteccion
policial frente al crimen y el abuso, el respaldo del sistema judicial para la resolucion
de conflictos y el cumplimiento de contratos, el acceso a instituciones financieras
formales para obtener crédito y diversificar riesgos y, mas ampliamente, la
posibilidad de expandirse a mercados tanto locales como internacionales. (Loayza,

2008)

- En la tabla 11 indicada “Conocimiento de gestion de calidad” el
74.5% de Clientes, indican que NO tienen conocimiento de gestion de calidad. La

gestion de la calidad es el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y
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controlar la funcion de calidad de una empresa. La norma 1SO 9000:2000 define la
gestion de la calidad como un sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad, entendiendo por un sistema de gestion como
un sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.
(Pérez, 2012)

- En la tabla 12 denominada “Factor importante” el 42.6% de clientes
indican que la calidad es un factor importante para ellos. En la actualidad, cuando
se habla de calidad, no se refiere exclusivamente a la del producto o del servicio, sino
que se tiene en cuenta la de toda la organizacion que es capaz de generarlos. Se
refiere fundamentalmente a la calidad del equipo humano que integra la empresa. La
calidad no se consigue gracias a los expertos en calidad sino a la participacion activa

de todos los miembros de la empresa. (Alcalde, 2009)

- En la tabla 13 designada “el producto comprado cubre con las
expectativas del cliente” el 76.6% de Clientes indican que SI cumple con sus
expectativas el producto comprado. Herrera (2008), en su investigacion titulada
“Disefio de un sistema de gestion de calidad para una MYPE” detalla que, referente a
la satisfaccion del cliente, no se han determinado los métodos para obtener
informacién que permita conocer el grado en que se satisfacen a causa de los
productos y servicios ofrecidos. Por otra parte los procesos y productos no son
medidos y por lo tanto, se desconoce si tienen la capacidad para alcanzar los
resultados y requisitos requeridos por el cliente. La empresa no ha establecido el
procedimiento para identificar, controlar y prevenir el uso o entrega no intencional de
producto no conforme. La no conformidad es detectada al momento de la venta o por

medio de la devolucion del producto. La falta de analisis de datos provoca el
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desconocimiento de la informacion relativa a la satisfaccion del cliente, conformidad
de los requisitos de los productos, tendencias y proveedores, provocando realizar
cambios 0 mejoras, sin una base confiable y por lo tanto, no se realizan actividades
de mejora continua. La organizacion no realiza actividades para eliminar las no
conformidades, por lo que se observa suceden frecuentemente y tampoco existen

acciones para prevenirlas y erradicarlas de raiz.

- En la tabla 14 indicada “Trato recibido por el personal de la empresa
es amable y respetuoso” el 87.2% de Clientes, sostienen que Sl es adecuado el trato
recibido. Para cualquier organizacion el cliente es el elemento mas importante, ya
que sin clientes no hay negocio. Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben interpretar sus necesidades actuales y futuras, cumplir con estos

requisitos esforzarse para sobrepasar sus expectativas. (Alcalde, 2009)

- En la tabla 15 denominada “Calificacion de la atencion brindada” el
55.3% de los Clientes, indican que es Buena la atencién. Chavez, (2013) en su
investigacion titulada “Influencia de la gestion de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente del operador turistico Muchik Tours S.A.C en el distrito de
Trujillo en el periodo 2012- 2013, la empresa ha implementado un ambiente de
trabajo adecuado, de modo que el personal se sienta a gusto y cuente con todo lo
necesario para realizar sus labores. Segun se ha visto tedricamente, es necesario que
las empresas se sustenten sobre los principios basicos de la gestion de la calidad, para
poder llevar a cabo un buen proceso de planificacion, organizacion y mejora continua

en su gestion de calidad, siendo estos: el enfoque basado en el cliente, cultura de
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calidad centrada en la mejora continua, la implicacion de la alta direccion, mantener

un adecuado sistema de comunicacion.

- En la tabla 16 designada “Instrumentos tecnoldgicos que utiliza la
empresa” el 55.3% de Clientes, nos refieren que la MYPE utiliza POS. Los avances
tecnoldgicos y cientificos se modernizan de forma rapida, haciendo posible producir
bienes y servicios de mayor calidad a mejor precio. Las nuevas maquinas,
herramientas, los sistemas informaticos, los sistemas automaticos, consiguen
automatizar cada vez més los procesos, con los que se obtiene una reduccion en los

costos de produccién y una mayor flexibilidad en los pedidos. (Alcalde, 2009)

- En la tabla 17 indicada “El precio pagado es coherente con el producto
comprado” el 83% de Clientes, nos dice que el precio es coherente con el producto.
En un sistema de produccion y distribucion el cliente es elemento clave. Los
productos y servicios deben satisfacer las necesidades del cliente, ya que de ello
depende la supervivencia de las organizaciones empresariales. Los fabricantes o los
suministradores de servicios tienen que ser capaces de desarrollar productos y

servicios que cumplan con las especificaciones que los clientes demandan.

La funcion del departamento de marketing es averiguar cuales son las
necesidades de los clientes. Una vez detectadas estas necesidades, el equipo de
disefio y desarrollo se encarga de disefiar el producto de acuerdo con las
especificaciones y caracteristicas requeridas. Con estos datos se planifican y disefian
los procesos de produccion como pueden ser maquinas y herramientas utilizadas, asi
como los procedimientos méas adecuados para la ejecucion de los proceso. (Alcalde,

2009)
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- En la tabla 18 “Preferencia de encontrar en la tienda” el 46.8% de
Clientes, prefieren encontrar Buena Atencién en una tienda. Agurto, (2014) en su
investigacion titulada “Sistema de Gestion de Calidad del &rea de recursos humanos
de la empresa ADEN EIRL.” En los procedimientos, tanto del Sistema de Gestion de
Calidad como del area de recursos humanos, se han establecido indicadores que
permitirdn ver el estado de cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer
planes de mejora cuando no estén funcionando correctamente. En el area de recursos
humanos se maneja un estatus de indicadores que permite diagnosticar cada proceso
para enfocarse en aquellos cuyos indicadores se encuentran por debajo de los rangos

establecidos y aplicar las mejoras correspondientes.

- En la tabla 19 titulada “Motivo de realizar la compra”, el 42.6%
indican que la calidad del producto los motivo a comprar. Hoy en dia las empresas se
mueven en un mercado globalizado. Las relaciones comerciales se realizan entre
compradores y vendedores de todo el mundo. Ademas, con los sistemas de
produccién modernos y la incorporacion de nuevos materiales, la variedad de
productos y servicios ha aumentado la oferta de forma espectacular, surgiendo entre
las empresas una fuerte y dura competencia para mantenerse vivas en el mercado.
Ante tal variedad de productos y servicios ofertados, los consumidores tienen cada
vez mas en cuenta la calidad de aquellos en el momento de su eleccién. (Alcalde,

2009)

- En la tabla 20 denominada “Recomendaria esta empresa a otras
personas” el 80.85% de los Clientes, SI recomendarian la empresa donde realizaron

la compra. Herrera (2008), en su investigacion titulada “ Disefio de un sistema de
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gestion de calidad para una MYPE” indica que el aumento de la competencia,
impactd los niveles de venta, al lograr esta acaparar una parte del mercado, y volver
mas competitivo el medio actual, de esta manera el mercado se ha vuelto més
exigente y a su vez el cliente cuenta con mayores opciones de compra. Estas
circunstancias originan que la organizacion se adapte a los cambios del mercado
actual, a través de estrategias que le permitan tener una solida ventaja competitiva
propia y sostenible en el tiempo, con el fin de asegurar la permanencia en el mercado
y asi reposicionarse en el mismo. Es evidente entonces, que la organizacion al seguir
manteniendo un tipo de gestion empirica, no se ha adaptado al medio, frenando de
esta forma su crecimiento y desarrollo, asi como también perdiendo participacion en

el mercado, sin tener un buen rendimiento econdémico.
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V. CONCLUSIONES

- El nivel de formalizacion de las MYPE comerciales, rubro ropa del
Mercado Central de Talara no es completamente alto ya que estan conformada de
manera independiente, cuentan con varios afios dedicadas a este rubro de comercio,
por lo que han adquirido experiencia en el servicio de la venta. Estan constituidas
bajo el régimen simplificado, para ello emiten boletas como comprobantes de pago a
sus clientes, para acreditar la venta de sus productos ofrecidos al publico en general.
Cuentan solo con licencia municipal provisional, no estdn registradas en la
SUNARP, no cuentan con registros de contabilidad porque se encuentran acogidas al

Nuevo RUS.

- Como efectos que trae la formalizacion en las MYPE comerciales, rubro
ropa del Mercado Central de Talara es tener un registro legal de su empresa, brindando
confiabilidad y credibilidad al cliente. La formalizacion si les ayuda en el mercado
porque no tienen limitaciones para realizar negocios con otras empresas Yy asi

competir para su desarrollo empresarial.

- Como elementos importantes de la gestién de calidad en las MYPE
comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara tenemos la calidad tanto del
producto como del servicio brindado, cumpliendo con las expectativas que el cliente
espera; la tecnologia, como el contar con POS en las tiendas para facilitar los pagos
ya sea con tarjetas de crédito o débito, para reducir los riesgos por la inseguridad en
la ciudad se tiene el uso de camaras de seguridad en el establecimiento de ventas asi

como el uso de cajas automaticas para asegurar el dinero de las ventas del dia.
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- El nivel de satisfaccion de los clientes sobre la gestion de calidad de

las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara es alto porque les
brindan un producto y servicio de calidad que cubren sus expectativas, reciben trato
amable y respetuoso por parte del personal de la tienda. Muchos de los clientes si

recomendarian la MYPE donde realizaron su compra.

- La formalizacion y gestion de calidad de las MYPE comerciales,

rubro ropa del Mercado Central de Talara estdn caracterizadas por factores de su

mejora en el marco legal como de la calidad del producto, tecnologia y
disponibilidad del buen servicio, ya que genera un uso mas eficiente de los recursos y

un mayor crecimiento para la MYPE estudiadas.
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Cuestionario Variable Formalizacion

“Buen dia, me encuentro realizando una investigacion con el fin de identificar los

factores que caracterizan a la formalizacion y gestion de calidad en las MYPE

comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016, por ello

acudo a usted con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un

aspa (X) en la respuesta que usted considere mas conveniente. Su participacion es

muy valiosa y se le agradece por ello.”

Edad Estado Civil
Género

1.- Su empresa esta conformada por:

Independiente () Familiares () Amistades ( )

2.- Tiempo de permanencia en su actividad:

lab5afos () 6al0afos ( ) 11 amas afios ()

3.- ¢En qué régimen esta constituida su empresa?

General ( ) Simplificado ( ) Especial (
4.- ; Qué tipo de comprobantes de pago emite?

Boletas ( ) Facturas ( )

5.- ¢Con qué tipo de licencia municipal cuenta?

Licencia provisional ( ) Licencia permanente ( )
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6.- ¢ De donde surgid la idea del negocio?

Otras personas () Ideapropia ( ) Tradicion familiar ()
7.- ¢ Cuenta con registros de contabilidad de su empresa?

Sl () NO ()

8.- ¢Razon por la cual formalizé su empresa?

Acceso al sistema financiero ( )

Registro legal de su empresa ()

Brindar confianza y credibilidad al cliente ()

Mayor posicionamiento en el mercado ()

9.- ¢ Su empresa se encuentra registrada en la SUNARP?

St( ) NO ()

10.- ¢Cree usted que la formalizacion le ayuda en el mercado?

SI( ) NO( )
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Cuestionario Variable Gestion de Calidad

“Buen dia, me encuentro realizando una investigacion con el fin de identificar los
factores que influyen en la formalizacion y gestion de calidad en las MYPE
comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016, por ello
acudo a usted con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un
aspa (X) en la respuesta que usted considere mas conveniente. Su participacion es

muy valiosa y se le agradece por ello”.

Edad Estado Civil Género

1.- ¢ Tiene conocimiento de gestién de calidad?

St () NO ()

2.- ¢Factor importante para usted?
Precio () Calidad ( ) Servicio ()

3.- ¢El producto comprado cubre sus expectativas?

St () NO ()
4.- ¢ La empresa ofrece un producto de calidad?

Sl () NO ()
5.- ¢ Como calificaria la atencion brindada?

Buena ( ) Regular () Mala ( )
6.- ¢ Que instrumentos tecnoldgicos utiliza la empresa?

POS( ) Cajas automaticas () Cémaras de seguridad ()

Ninguna ( )
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7.- ¢El precio pagado es coherente con el producto comprado?
St () NO ()
8.- ¢ Que prefiere encontrar en una tienda?
Limpieza ( ) Ofertas () Buena atencion ()
9.- ¢Qué le motivo realizar su compra?
Calidad del servicio () Calidad del producto ()
Relacion calidad — precio ()
10.- (Recomendaria esta empresa a otras personas?

SI () NO ( )
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FORMULA PARA HALLAR MUESTRA DE CLIENTES

e)°

n=

(2.05)2. (0.5). (0.5)

n=
(0.15)?

(4.2025).(0.5).(0.5)
n=

(0.0225)
1.050625

0.0225
n=46.69 = 47

76



VALIDACIONES DE CUESTIONARIO (3)

CONSTANCIA DE VALIDACION

VA Y . H H
Yo, feciea betruoo grren clourto , identificado con DNI
02726302 , MAGISTER EN
DOCEREIs UNIERSy? 2R

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:
EneuEsTA , elaborado por

MARI) _£E452036704 rassRS Wi/chEz , a los efectos
de su aplicacion a los elementos de la poblacidn (muestra) seleccionada
para el trabajo de investigacion: “Formalizacion y Gestién de Calidad de las
MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afto
2016”, que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revision correspondientese recomienda al (la) estudiante
tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de
optimizar sus resultados.
Piura, ,¢ #evo 2 2016
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VALIDACION

ITEMS
RELACIONADOS CON
FORMALIZACION Y
GESTION DE
CALIDAD

(ES
PERTINENTE
CONEL
CONCEPTO?

(NECESITA
MEJORAR LA
REDACCION?

JES
TENDENCIOS
o'
AQUIESCENT
E?

Si NO

Sl NO

St NO

(SE
NECESITA
MAS ITEMS
PARA MEDIR
EL
CONCEPT0?

1. Su empresa estd
conformada por:
~Independicnte
~Familiarcs
-Amistadcs

Si( )
No (¥ )

2. Tiempo de
permanencia en su
actividad:

-1 a5 afos

=6 a 10 anos

-11 a mis afos

Si( )
No (x)

3. (En qué régimen estad
constituida su empresa?
-General

-Simplificado
-Especifico

Si( )
No(X)

4. ;Qué tipo de
comprobantes de pago
emite?

-Bolctas

-Facturas

Si( )
No (%)

5. (Con qué tipo de
licencia municipal
cuenta?

-Licencia provisional
-Licencia permanente

Si( )
No (%)

6. (D¢ donde surgid la
idea del negocio?
=Otras personas

-Idea propia
~Tradicion familiar

Si( )
No(X)

7. (Cuenta con registros
de contabilidad de su
empresa?

=Sl

-NO

Si( )
No(y¥)

8, {Razdn por la cual
formalizd su empresa?
~Acceso al sistema
financiero

-Registro legal de su
empresa

-Brindar confianza y
credibilidad al cliente
~Mayor posicionamiento
en ¢l mercado

Si( )
No(x)

78




ITEMS
RELACIONADOS
CON
FORMALIZACION
Y GESTION DE
CALIDAD

PE

¢ES
RTINENTE
CONEL

CONCEPTO?

¢NECESITA
MEJORAR LA
REDACCION?

¢ES
TENDENCIOSO,
AQUIESCENTE?

Sl

NO

St NO

Sl NO

¢SE NECESITA
MAS ITEMS
PARA MEDIR
EL
CONCEPTO?

9. (Su empresa se
encuentra registrada
en la SUNARP?
-S1

-NO

Si( )
No(r)

10. ;Cree usted que
1a formalizacion le
ayudaen el
mercado?

-S1

-NO

Si( )
No(x )

11, ;Tiene
conocimiento de
gestion de calidad?
-S1

-NO

Si( )
No(x)

12, ;Factor
importante para
usted?

-Precio
-Calidad
-Servicio

Si( )
No(x)

13. ;El producto
comprado cubre sus
expectativas?

-SI
-NO

Si( )
No(x)

14. (El trato
recibido por el
personal de la
empresa es amable y
respetuoso?

-S1

-NO

Si( )
No (x)

15, ;Como
calificaria la
atencion brindada?
-Buena

-Regular

-Mala

Si( )
No(x)
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TEMS
RELACIONADOS
CON
FORMALIZACION
Y GESTION DE
CALIDAD

JES
PERTINENTE
CONEL
CONCEPTO?

{NECESITA
MEJORAR LA
REDACCION?

LES
TENDENCIOSO,
AQUIESCENTE?

SI NO

SI__|NO

Sl

NO

(SE
NECESITA
MAS [TEMS
PARA
MEDIR EL
CONCEPT0?

16. (Qué
instrumentos
tecnoldgicos utiliza
la empresa?

-POS

-Cajas automdticas =
Camaras de
seguridad

-Ninguna

Si( )
No(x)

17. (El precio
pagado es coherente
con el producto
comprado?

Sl

-NO

Si( )
No(*)

18. {Qué prefiere
¢ncontrar en una
tienda?
-Limpieza
-Ofertas

-Buena atencion

Si( )
No( x)

19.- ;Qué le motivd
realizar su compra?
-Calidad del servicio
-Calidad del
producto

-Relacion calidad
precio

Si( )
No(x)

20.;Recomendaria
esta empresa a otras
personas?

-S1

-NO

Si( )
No( x)
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, /[li:s Hew W , identificado con DNI
Drein2z) MAGiSTER EN

sl

Por medlo de Ia presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:
S elaborado por

Apiva ceantor Hasa Viewnw , a los efectos
de su apllcacmn alos elememos de Ia poblacion (muestra) seleccnonad.l
para el trabajo de investigacion: “Formalizacién y Gestion de Calidad de las
MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), aito
2016”, que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revision correspondientese recomienda al (la) estudiante
tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de
optimizar sus resultados.
Piura, 7 % oc favc 472016

- A Kaamei Merwa Anputigy
CLa® 371 .y
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VALIDACION

ITEMS
RELACIONADOS CON
FORMALIZACION Y
GESTION DE
CALIDAD

(ES
PERTINENTE
CON EL
CONCEPTO?

(NECESITA
MEJORAR LA
REDACCION?

JES
TENDENCIOS
ov
AQUIESCENT
E?

S1 NO

S1 NO

Si NO

SE
NECESITA
MAS ITEMS
PARA MEDIR
EL
CONCEPTO0?

1. Su cmpresa esta
conformada por:

-Indecpendiente
-Familiares
-Amistades

/\/

v

X

N

Si{ )

No (X))

2, Tiempo de
permanencia en su
actividad:

-1 a 5 afos

=6 a 10 anos

-11 a mds aftos

>

P o

Si( )
No(x)

3. (En qué régimen estd
constituida su empresa?
~General

-Simplificado
-Especifico

\/\

Si( )
No ()

4. ;Qué tipo de
comprobantes de pago
emite?

-Boletas

~Facturas

> [ >

K

~

Si( )
No (X)

5. (Con qué tipo de
licencia municipal
cucnta?

-Licencia provisional
-Licencia permanenic

.

A

N/

Si( )
No (%)

6. (De donde surgid la
idea del negocio?
<Otras personas

-Idea propia
-Tradicion familiar

5

Si( )
No (X)

7. (Cuenta con registros
de contabilidad de su
empresa?

=Sl

-NO

\&‘

Si( )
No (¥)

8. (Razon por la cual
formalizé su empresa?
-Acceso al sistema
financicro

-Registro legal de su
empresa

-Brindar confianza y
credibilidsd al cliente
-Mayor posicionamiento
en ¢l mercado

P

Si( )
No (%)
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ITEMS
RELACIONADOS
CON
FORMALIZACION
Y GESTION DE
CALIDAD

¢ES

PERTINENTE
CONEL
CONCEPTO?

¢NECESITA
MEJORAR LA
REDACCION?

¢ES
TENDENCIOSO,
AQUIESCENTE?

Sl

NO

St NO

Sl NO

¢SE NECESITA
MAS [TEMS
PARA MEDIR
EL
CONCEPTO?

9. ;Su empresa s¢
encuentra registrada
cn la SUNARP?
-S1

-NO

4

X

3

Si(

)
Noy()

10. ; Cree usted que
la formalizacion le
ayuda en el
mercado?

-SI

-NO

Si( )
No (%)

11. (Tiene
conocimicnto de
gestion de calidad?
-SI

-NO

e

Si( )
No(X)

12. ;Factor
importante para
usted?

<Precio
=Calidad
-Servicio

Si( )
No (%)

13. (El producto
comprado cubre sus
expectativas?

-SI

-NO

v 4

Si( )
No (X)

14. (El trato
recibido por el
personal de la
empresa es amable y
respetuoso?

=Sl

-NO

Si( )
No(x)

15. ;Como
calificaria la
atencion brindada?
-Buena

-Regular

-Mala

A

Si( )
No (X)
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ITEMS
RELACIONADOS
CON
FORMALIZACION
Y GESTION DE
CALIDAD

2ES
PERTINENTE
CONEL
CONCEPTO?

INECESITA
MEJORAR LA
REDACCION?

JES
TENDENCIOSO,
AQUIESCENTE?

S1 NO

SI__|NO

Sl NO

(SE
NECESITA
MAS ITEMS
PARA
MEDIR EL
CONCEPTO0?

16. ;Qué
instrumentos
tecnologicos utiliza
la empresa?

-POS

-Cajas automiticas -
Cémaras de
seguridad

-Ninguna

X

v

Si( )
No (X)

17. ( El precio
pagado es coherente
con ¢l producto
comprado?

=Sl

-NO

Si( )
No(X)

18. ;Qué preficre
encontrar en una
tienda?
-Limpicza
-Ofertas

-Buena atencion

Si( )
No ()

19.- ;Qué le motivo
realizar su compra?
-Calidad del servicio
~Calidad del
producto

-Relacion calidad
precio

<

Si( )
No(X)

20.;Recomendaria
esta empresa a otras
personas?

=Sl

-NO

Si(

)
No/(x)

——
- —
——
———

Le A, Magel Wera omgg,

SN Qar
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Luie £ Ddfee ille gom . identificado con DNI
07295035 . MAGISTER EN
E Lucocton .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:
, elaborado por

Mania (lipbeth NMaswas Yikeher , a los cfectos
de su aplica?:ién a los elementos de la poblacion (mucstra) seleccionada
para el trabajo de investigacion: “Formalizacién y Gestién de Calidad de las
MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio
2016", que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revision correspondientese recomienda al (la) estudiante
tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de

optimizar sus resultados.
Piura, /7 Fve 2016 ’

vy G

120 B4
CLAD ¥° 10450
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VALIDACION

'ES JES SE
ITEMS PERTINENTE | ¢NECESITA | TENDENCIOS | NECESITA
RELACIONADOS CON CON EL MEJORAR LA o, MAS ITEMS
FORMALIZACION Y CONC:EPTO‘? REDACCION? | AQUIESCENT | PARA MEDIR
GESTION DE E? EL
CALIDAD CONCEPTO0?

S1 NO St NO Si NO
1. Su empresa estd Si( )
conformada por: No (7()
-Independiente
~Familiares )( s X
-Amistades
2. Tiempo de Si( )
permanencia en su No (X)
actividad:
=1 a 5 afos
=6 a 10 anfos 7( X )(
-11 a mis atos
3. (En qué régimen esta Si( )
constituida su empresa? No (%)
-General
~Simplificado X x X
-Especifico
4. ;Qué tipo de i o
comprobantes de pago No (%)
emite? X
-Boictas X X
-Facturas
5. ;Con qué tipo de Si( )
licencia municipal No ()
cuenta? x x
=Licencia provisional X
-Licencia permanente
6, ;Dc donde surgié la Si( )
idea del negocio? No(¥X)
~Otras personas
-Idea propia X X X
=Tradicién familiar
7. (Cuenta con registros Si( )
de contabilidad de su No(x)
empresa?
=Sl X X
X
8. (Razon por la cual §i(..)
formalizd su empresa? No (X)

-Acceso al sistema
financiero

-Registro legal de su
cmpresa

-Brindar confianza y
credibilidad al cliente
-Mayor posicionamiento
en ¢l mercado

=72

LU FERMAA30 SOSLECTLLA GARCy
LICESTIADO EX ADMINISTRACION
CLAD N~ 10840
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[TEMS
RELACIONADOS
CON
FORMALIZACION
Y GESTION DE
CALIDAD

¢ES
PERTINENTE

CONEL

CONCEPTO?

¢NECESITA
MEJORAR LA
REDACCION?

LES
TENDENCIOSO,
AQUIESCENTE?

S

NO

Sl NO

Si NO

¢SE NECESITA
MAS ITEMS
PARA MEDIR
EL
CONCEPTO?

9. {Su empresa s¢
cncuentra registrada
en la SUNARP?

-Sl

-NO

N

X

X

Si( )
No(A)

10, ;Cree usted que
la formalizacion le
ayuda en cl
mercado?

=Sl

-NO

Si( )
No (X)

11, ;Tiene
conocimiento de
gestion de calidad?
-Si

-NO

Si( )
No (X)

12. ; Factor
importante para
usted?

-Precio
~Calidad

-Servicio

Si( )
No (%)

13. (El producto
comprado cubre sus
expectativas?

=Sl

-NO

Si( )
No(x)

14, (El rato
recibido por el
personal de la
empresa es amable y
respenoso?

-S1

-NO

Si( )
No (X)

15. ;Como
calificaria la
atencion brindada?
-Buena

-Regular

-Mala

X

P

)

Si( )
No (’X)

—=

—

L L

LT PRV SORLECRLA BRI
LICESTID0 7 ADM™
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{TEMS
RELACIONADOS
CON
FORMALIZACION
Y GESTION DE
CALIDAD

(ES

PERTINENTE
CONEL
CONCEPTO?

(NECESITA
MEJORAR LA
REDACCION?

2ES
TENDENCIOSO,
AQUIESCENTE?

SI

NO

SI | NO

S! NO

(SE
NECESITA
MAS [TEMS
PARA
MEDIR EL
CONCEPT0?

16. ;[ Qué
instrumentos
tecnologicos utiliza
la empresa?

-POS

~Cajas automaticas -
Camaras de
scguridad

-Ninguna

Si( )
No( X

17. ( El precio
pagado ¢s coherente
con el producto
comprado?

=Sl

-NO

Si( )
No (%)

18. ;Qué prefiere
cncontrar en una
tienda?
-Limpicza
-Ofertas

-Bucna atencidon

Si( )
No (X)

19.- ;Qué le motivo
realizar su compra?
-Calidad dcl servicio
-Calidad del
producto

-Relacion calidad
precio

Si( )
No (%)

20.;Recomendaria
csta empresa a otras
personas?

-SI

-NO

%

Si( )
No (%)

S/

L8 L3205 SOBLECILLA GAR
MINISTRACION

LICEXCIADO EN AD

CLAD N* 10850
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"Formalizacion y Gestion de Calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016."

PROF. 1 PROF. 2 PROF. 3 RESUMEN :
)\ k N
FREGUNTA SI | NO| SI | NO| SI | NO SI | NO k[CO\END Ao

1.- ;8u emprasa esta conformada por? (a)Independiente (b)Familiares (c) Amistades x x x 3 VALIDA
2.; Tiempo dz permanencia 2n v actividad? (2) 1 2 3 afios (b)6 2 10 afios (¢)11 2 mas afios| x x X 3 VALIDA
3.;En qué rézimen esti constituida su empresa? (2) General (b) Simplificado (c)Especial | % X x 3 VALIDA
4.;Qué tipo d2 comprobantes de pazo emite? (z) Bolatas (b)Facturas X X x 3 VALIDA
5.;Con qué tipo d licsncia municipal cuenta? (a) Licsncia Provicional (b) Licencia permag  x x x 3 VALIDA
6.;D= donds surgio la idza del nezocio? (a) Otras personas (b)Idza propia (c)Tradicion i

£ X VALIDA
Familiar x x 3
7.;Cuenta con ragistros dz contabilidad da su emprasa’ (a) 81 (b) No x x X 3 VALIDA
8.;Razon por 1a cval formalizo su empresa? X x X 3 VALIDA
9.8 emprasa s2 encuentra ragistrada =0 SUNARP? (a) 81 (b) No - - x 3 VALIDA
10.- ;Cre= ustad que la formalizacion 12 ayuda 2n 2l mercado? (z) 3t (b) No x x % 3 VALIDA
11.-; Tien= conocimiznto de gastion da calidad? (z) 31 (b) No " < % 3 VALIDA
12.- ;Factor importante para ustad? (a)Pracio (b) Calidad (c) Servicio < < X 3 VALIDA
13.- ;El producto comprado cubre sus expactativas? (3) 8 (b) No 3 o 2 3 VALIDA
14.- ;La emprasa ofrace un producto de calidad? (2) 81 (b) No 3 - % 3 VALIDA
15 - ;Cémo calificaria la atencién brindada? (z) Buena (b)Resular (c)Mala X X x 3 VALIDA
16. ; Qué instrumentos tacnologicos utiliza la emprasa? () POS (b)Cajas automaticas VALIDA
(c)Cémaras d= sezuridad () Ningzuna x x x 3 ¢
17.- ;E! precio pagado 25 coherenta con 2l producto comprado? (2) 81 (b) No 8 % 2 3 VALIDA
18. ;Qué prafizre encontrar en vna tienda? (a) Limpieza (b)Ofertas (c)Buena atancion x x x 3 VALIDA
19.- ;Qué 12 motivo raalizar su compra? X X X 3 VALIDA
20.- ;Recomendaria sta smprasa a otras parsonas? (2) 81 (b) No X x X 3 VALIDA
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