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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos
de gestion en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro otros
tipos de transporte regular de pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz
en el 2016. Para el desarrollo del trabajo se utilizé un tipo y nivel de
investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional. Para la
determinacion de la muestra, se identific6 una muestra censal de 47 gerentes
de la empresa de transporte terrestre debido a que la poblacion fue
relativamente pequefia, a quiénes se les aplicé un cuestionario de 12 preguntas
cerradas por medio de la encuesta; del cual se obtuvo los siguientes resultados:
que el 51,06% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de transporte
regular de pasajeros por via terrestre sefialan que los empleados no cumplen
con sus funciones dentro de la empresa y un 48,9 manifiestan lo contrario. El
61,70% de los gerentes encuestados manifiestan, que realizar los trdmites
dentro de la empresa tardan demasiado y el 38.30% manifiestan que realizar
los tramites dentro de la empresa son rapidos. Finalmente se concluye que
otros tipos de transporte regular de pasajeros por via terrestre del distrito de
Huaraz, sefialan que los empleados no cumplen con sus funciones dentro de la
empresa, y a la vez sefialan que realizar los trdmites dentro de la empresa tarda
demasiado por parte de los empleados.

Palabras Clave: MYPEs, gestion de calidad, transporte terrestre.



Abstract

The objective of the present investigation is to determine the main
characteristics of quality management under the use of normative management
instruments in micro and small enterprises of the service sector - other types of
regular transport of passengers by land in the district of Huaraz in 2016. For
the development of the work was used a type and level of descriptive -
quantitative research and a transactional design. For the determination of the
sample, a census sample of 47 managers of the land transport company was
identified because the population was relatively small, to whom a questionnaire
of 12 closed questions was applied through the survey; From which the
following results were obtained: that 51.06% of the managers surveyed in the
category other regular passenger transport by land indicated that employees do
not fulfill their functions within the company and 48.9% contrary. 61.70% of
the managers surveyed state that carrying out the procedures within the
company takes too long and 38.30% say that carrying out the procedures within
the company is fast. Finally, it is concluded that other types of regular
transportation of passengers by land in the district of Huaraz, indicate that the
employees do not fulfill their functions within the company, and at the same
time indicate that carrying out the procedures within the company takes too
long on the part of the employees.

Keywords: MYPEs, quality management, ground transportation.
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I. INTRODUCCION
En la situacion actual donde se presentan situaciones competitivas en el proceso
del trabajo con las micro empresas de transporte terrestre es necesario
implementar la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de
gestion; por lo que en el presente trabajo de investigacion se desarrollara el tema
titulado: “Gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion
en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre en el distrito de Huaraz, 2016”; el
interés por desarrollar el tema indicado, se debe que en el distrito de Huaraz
existen Mypes de otras formas de transporte terrestre tales como: los servicios de
automoviles y servicios de carga que a partir de la ciudad de Huaraz y viceversa

se dirigen a las ciudades de Chimbote, Trujillo y a la ciudad de Lima.

Existe un motivo suficiente para enunciar el problema de investigaciéon de la
siguiente manera: ;Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros
por via terrestre, en el distrito de Huaraz en el 2016?; para dar respuesta al
problema se ha propuesto el siguiente objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de
gestion en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro otros tipos
de transporte regular de pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz; para
lograr el objetivo general se han propuesto los siguientes objetivos especificos: 1.

Determinar las principales caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias



empresas del sector servicio rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros
por via terrestre en el distrito de Huaraz. 2. Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en la micro
y pequefias empresas del sector servicio rubro otros tipos de transporte regular de

pasajeros por via terrestre en el distrito de Huaraz.

La presente investigacion se justifica, porque permitird conocer la gestion de
calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en las Mypes del sector
servicio rubro otros tipos de transportes regionales. En este sentido los resultados
de la investigacion serviran como referencia a los futuros investigadores, quienes
busquen profundizar mas sobre la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos
normativos de gestidn, teniendo en cuenta que las Mypes son las protagonistas de
la economia del pais y que contribuyen al desarrollo econémico y social del Per(;
también contribuira a crear conciencia en los propietarios y responsables de la
Mypes a prestar un servicio de calidad, en el contexto de una vision empresarial

en beneficio de los usuarios.

Campo (2009) afirma el sustento tedrico del trabajo de investigacion tendra su
base en la gestion de calidad y el uso de instrumentos normativos de gestion, que
sera el resultado de un proceso tanto en el aspecto personal y grupal; iniciandose
con la idea de prestar un servicio de calidad a través del cumplimiento de los
instrumentos normativos de gestion, con base a las experiencias observadas y
acumuladas en el funcionamiento de las empresas formales y de gran alcance en

nuestro medio.



En cuanto a la metodologia que se utilizard en la presente investigacion, sera de
tipo descriptivo y nivel cuantitativo; porque se caracterizara la gestion de calidad
bajo el uso de instrumentos normativos de gestién en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros
por via terrestre, en el distrito de Huaraz. En cuanto al disefio de investigacion es
no experimental (Transaccional o Transversal); porque se recolectd los datos en
un solo momento, en un tiempo Unico. Siendo su propdsito determinar la variable

en estudio.

Con relacion a las técnicas de investigacion se considera la encuesta y el
instrumento de recoleccion de datos sera el cuestionario estructurado. Los datos
recolectados mediante las técnicas e instrumentos indicados, se interpretaran
después de haber procesado estadisticamente con el Programa SPSS versién 20.0;
presentando los resultados en tablas y graficos y posteriormente se realizara el
andlisis respectivo, comparando, contrastando y/o diferenciando los datos segln

sus caracteristicas cuantitativas y cualitativas.

1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Caracterizacion del problema
La caracterizacion de la gestion de calidad bajo el uso de
instrumentos normativos de gestion en las micro y pequefas
empresas del sector servicio rubro otros tipos de transporte de la via
terrestre del distrito de Huaraz en el 2016, constituyen un problema

generalizado, producido a la falta del uso de los instrumentos



normativos de gestion micro empresarial basado en la gestion de
calidad; méas aun no se utilizan las ventajas organizacionales de un
sistema de gestion de calidad a pesar de que la organizacion se
asegura que funciona bien cuando puede cumplir los objetivos
propios de la organizacion y cuando permite contar con un sistema
para gestionar con calidad el desarrollo de sus actividades. En esta
direccion de analisis, no se estd dando importancia a la gestion de
calidad, a pesar de que promueve la competencia cada vez mayor;
existiendo competidores que van equiparando en calidad y precio;
hechos que no satisfacen plenamente al cliente; habria un descuido
en tomar en cuenta aspectos basicos de la gestion de calidad con el

uso de instrumentos normativos de gestion.

A nivel internacional se present6 a Ospina (2015) quien sostiene
que durante las Gltimas dos décadas, en Espafia, han mostrado un
interés creciente, y desde la universidad se ha llegado a firmar que
el valor de la motivacion dominante de las decisiones de compra de
los clientes individuales e institucionales han sido de mayores
esfuerzos personales; los investigadores academicos hacen
tremendas contribuciones desarrollando y refinando metodologias y
herramientas para la evaluacion del transporte y el valor de compra
que tienen los clientes. Han sefialado que desde la perspectiva del
cliente los medios de transporte terrestre hacen el encuentro del

servicio o momento de verdad, es decir, cuando los clientes



interactian con la empresa del servicio de transporte. Cada
encuentro contribuye lo mismo a la satisfaccion general del cliente
que a su disposicion para hacer negocios con la empresa de

transporte, una vez mas.

Gaitan (2011) afirma que un modelo de gestion de calidad para las
empresas de transporte realizado en Colombia, disefiando un modelo
de gestion de calidad basado en el enfoque de gestion de procesos,
busco eliminar las barreras funcionales dentro de los procesos de
organizacion con base a los instrumentos normativos, buscando
corregir la estructura jerarquica de la misma; orientado a los clientes,
el liderazgo directivo, el personal, al impacto en la sociedad, los
resultados globales y la mejora continua, mediante un instrumento

de autoevaluacion permanente.

A nivel nacional segun Consejo Nacional de Seguridad Vial (2012)
menciona dentro de la estrategia especifica N° 13 sobre
ordenamiento del sistema de transporte publico de pasajeros y de
carga, en el Peru, no se registran mayores acciones sobre la materia
de otros medios de transporte terrestre, hasta agosto del 2012, en
donde comienza un ordenamiento del transporte publico de
pasajeros en la ciudad de Lima y otras partes del pais, buscando a
través de inspectores, reducir la congestion vehicular; sin bien los

consejos regionales de seguridad vial, ha sido en la direccion de



permitir la integracion de los gobiernos a los lineamientos del plan
nacional, pero fue en esta forma muy insipiente. Entre las principales
razones de ello, estan las fechas de creacion de los propios consejos

regionales que terminaron de crearse en el afio 2012.

A nivel local se present6 a Balarezo (2013) afirma que la ciudad de
Chimbote cuenta con un Terminal Terrestre “El Chimbador” a nivel
nacional e internacional y con servicios hacia la sierra y la costa.
Con el devenir de los afios en nuestra localidad contadas empresas,
las mismas que ofrecian resistencias, oposicion y negatividad a la
creacion de nuevas empresas de servicio de transporte
interprovincial de pasajeros en nuestra ciudad se organizd una
empresa que actualmente tiene acogida de puablico como es el caso
de “América Express S.A. La empresa de transporte Ameérica
Express S.A. del sector privado cuenta con los problemas mas
comunes tales como:

v La empresa no realiza el cumplimiento del Manual de

Organizacién y Funciones MOF.

v" No hay un control de inventario de las adquisiciones y de
almacén. Y Pérdida de comprobantes de pago como boletos de
viaje y boletas de venta por falta de infraestructura para el
almacenamiento no archivado ni almacenado correctamente ya

que de acuerdo a las normas son 5 afios de almacenamiento.



v

El sueldo de los trabajadores no son reales los que percibe.

Las horas extras no son calculadas correctamente ya que las
horas nocturnas no son calculadas al 35% de acuerdo a ley en

beneficio del trabajador.

La registracion correctamente de las compras de repuestos y
suministros, ya que un indebido registro en la cuenta de gasto o

de activo nos puede inducir a un error tributario.

No cuenta con un area de bienestar y seguridad social del
trabajador ni con asistenta social a pesar de la cantidad de

trabajadores que tiene la empresa.

La empresa no cuenta con un asesor interno, ni externo en la
parte tributaria y auditor en el control interno de los

procedimientos administrativos y econdmicos de la empresa.

En este sentido no se estaria tomando en cuenta los principios de la

gestion de calidad como la organizacion orientada al cliente,

participacion del personal, la mejora continua, liderazgo, etc. Asi

mismo no se tendria en cuenta los fundamentos de las micro y

pequefia empresa de empresas de transporte terrestre. Menos aun no

se tendrian en cuenta las dimensiones del servicio de transporte tales

como el manual de organizacion y funciones donde se establecen

claramente la vision, mision, objetivos, los requisitos especificos de



1.1.2.

los cargos, las relaciones de autoridad, la eficacia es importante
considerar el reglamento interno de trabajo en sus aspectos de
ingreso al trabajo, derecho y obligaciones del empleador, la jornada
y horario de trabajo, los permisos y licencias del personal, las
remuneraciones equitativas, las vacaciones y las jornadas de
capacitacion que deben tener en toda organizacion micro

empresarial de la empresas de transportes terrestre.

Asi mismo no se estarian considerando aspectos del reglamento de
organizacion y funciones en cuanto a la estructura organica, las
responsabilidades, las funciones y las relaciones interinstitucionales;
menos aun el régimen laboral y régimen econémico. Esta situacion
se agravaria mas cuando no tiene un texto unico de procedimiento
administrativo en cuanto a los tramites, procesos estandarizados,

seguimiento de las acciones administrativas.

De acuerdo a la descripcidn analisis y explicacion de la problematica

en este rubro se ha decidido responder al problema de investigacion:

Enunciado del Problema

Por lo mencionado anteriormente el enunciado del problema de
investigacion es el siguiente: ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos

normativos de gestion en las micro y pequefias empresas del sector



1.1.3.

servicio — rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros por via

terrestre, en el distrito de Huaraz en el 2016?

Objetivos de la Investigacion

Obijetivo general

Para dar solucidn al problema, se ha planteado el siguiente objetivo
general: ¢ Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre, en el distrito de

Huaraz en el 2016?

Para conseguir el objetivo general se ha planteado los siguientes

objetivos especificos:

a) Determinar las principales caracteristicas de los gerentes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro otros tipos
de transporte regular de pasajeros por via terrestre en el distrito

de Huaraz.

b) Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso
de instrumentos normativos de gestion en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro otros tipos de transporte

regular de pasajeros por via terrestre en el distrito de Huaraz.



1.1.4. Justificacion de la Investigacion
Por la importancia que tiene el trabajo de investigacion que tiene una
trascendencia social, econémica y organizacional, el trabajo de

investigacion se justifica desde los siguientes aspectos.

Desde el punto de vista de la justificacion tedrica, el trabajo de
investigacion adopta un conjunto de teorias, conceptos, definiciones,
normas del derecho positivo y postulados que le dan un sustento
teorico al trabajo de investigacion; cuyos resultados servirdn como
fuente de informacion a los futuros investigadores/as en este campo;
asi como llenard un vacio existente en el sistema de conocimientos

teoricos.

En cuanto a la justificacion practica, los resultados de la
investigacion servirdn como marcos orientadores a las micro
empresas del sector servicio rubro otros tipos de transporte terrestre;
como medio de orientacién para su formalizacion y operacién dentro

del contexto de la legalidad empresarial.

El trabajo de investigacion reviste mucha importancia porque se
trabajara con grupos humanos que se dedican a la actividad micro
empresarial de transportes terrestres. Asi mismo la poblacion y la

muestra de quienes se obtendra la informacion, son personas

10



humanas que requiere conocer los instrumentos normativos de

gestion.

El trabajo de investigacion por sus mismas caracteristicas permitira
la elaboracion de nuevos instrumentos de medicion con base al
cuadro de operacionalizacion de variables, utilizando técnicas e

instrumentos adecuados para el logro de los objetivos.

La gestion y ejecucion del proyecto sera viable porque la
responsable del trabajo de investigacién cuenta con los recursos
humanos, materiales y financieros adecuados y oportunos para
cumplir con todas las fases del trabajo de investigacion y lograr los

objetivos propuestos.

Il. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes
Ospina (2015) en su tesis doctoral “Calidad de servicio y valor en el
transporte intermodal de mercancias”. Un modelo integrador de antecedentes
y consecuentes desde la perspectiva del transitorio; realizado en Valencia,
tuvo como objetivo general establecer un marco conceptual del transporte de
mercancias y a un nivel superior, de la logistica, como una variable
estratégica de la gestion de las empresas y como disciplina de investigacion,
para lo cual se aplico la investigacion empirica, encuesta realizada a

proveedores de transporte de mercancias para realizar el servicio prometido

11



a sus clientes de forma fiable y precisa. Conclusion: En esta tesis se entiende
la logistica como una actividad integral de las empresas con una clara
orientacion al cliente, por lo que los requerimientos y necesidades de éstos,

determinaran las decisiones y el estilo de gestion que se desarrolle.

Sanchez & Cerdn (2014) tesis de titulacion sobre Documentacion del sistema
de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para la empresa
“Transportes A.R.S.A.S.”; realizado en Venezuela, el objetivo fue:
Documentar un sistema de gestion de calidad para la empresa
“TRANSPORTES A.R. S.A.S.” bajo los parametros de la norma I1SO
9001:2015, para lo cual se aplicé la investigacidn descriptiva a una muestra
de todo el personal de la empresa TRANSPORTES AR S.A.S., desde la
gerencia hasta el personal operativo. Conclusién: Se realizé el diagnéstico
de la empresa transportes AR S.A.S mediante un seguimiento del
funcionamiento interno y de los procesos de la misma donde se identificaron
las debilidades y fallas existentes que se corrigieron con la documentacion
del sistema de gestién de calidad. Se recopilé la informacion existente en la
compafiia que sirvié como soporte en el Sistema de Gestion de la Calidad
documentado. Se establecié el direccionamiento estratégico de la empresa
“TRANSPORTES A.R. S.A.S. basandose en la norma ISO 9001:2015” para

formular las finalidades y propoésitos de la organizacion.

Naulaguari & Zufia (2013) tesis de titulacion sobre Disefio de un sistema de

gestion administrativa para la cooperativa de transporte interprovincial de
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pasajeros en buses “Rio Paute”; realizado en Cuenca — Ecuador, tuvo como
objetivo disefiar un sistema de gestién administrativa para la Cooperativa de
Transporte Interprovincial “Rio Paute”, para lo cual se aplico la
investigacion descriptiva a una muestra de 21 socios de la cooperativa de
transporte “Rio Paute” Conclusion: El proceso de organizacion de la
cooperativa “Rio Paute” no se lo realiza adecuadamente en primer lugar no
existe un organigrama estructural lo que conlleva a que las funciones de cada
uno de los cargos no se realicen a cabalidad a mas de esto la estructura interna
actual de la cooperativa es la general para todas las cooperativas y no existe
una estructura que contenga las funciones especificas para cada cargo de

acuerdo a su &mbito de operacion.

Torres & Poveda (2012) tesis de titulacion sobre Disefio del sistema de
gestion integrado de salud ocupacional, seguridad industrial y medio
ambiente para la empresa teca transporte S.A. dedicada al transporte terrestre
de carga liquida y seca; realizado en Bogotd, tuvo como objetivo disefiar el
sistema integrado de gestion ambiental, seguridad y salud ocupacional para
la empresa TECA TRANSPORTES S.A basados en la OSHAS 18001:2007
y la NTC ISO 14001:2004, Para el desarrollo del proyecto se utilizara la
metodologia (PHVA) Planificar Hacer- Verificar- Actuar, con el objeto de
disefiar el sistema de gestion que requiere la empresa para su desarrollo.
Durante la ejecucion de las diferentes etapas de la metodologia seleccionada
se desarroll6 con dos personas, una en el area administrativa, lugar en el que

se establece la direccion general de la operacion y otra en el lugar en donde
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se desarrolla la misma, esto con el fin de realizar el disefio del SIGASSO
contemplando todos los actores y factores relacionados con la operacion.
Conclusion: Se realizé el diagnostico situacional a cada area de trabajo para
determinar los factores de riesgo a los que se encuentra expuesto el personal
de la compaiiia, en la identificacion se determino que los personal operativo
(Conductores) se encuentran expuestos a los mayores riesgos como lo son

ergondémico, psicolaboral, fisico, bioldgico, naturales entre otros.

Miguez (2012) tesis de titulacion sobre Modelo conceptual de gestion de
calidad para el servicio de formacion a conductores de vehiculos de
transporte terrestre automotor prestado por los centros de ensefianza
automovilistica; realizada en Bogota, tuvo como objetivo plantear un modelo
conceptual de gestion de calidad del servicio de formacion a conductores de
transporte terrestre automotor que presta los centros de ensefianza
automovilistica, basado en una estrategia de mejoramiento continuo, para lo
cual se aplico la investigacion de enfoque cualitativo, encuesta realizada a
los conductores de vehiculos de transporte terrestre automotor prestado por
los centros de ensefianza automovilistica. Conclusion: La educacion y la
capacitacion de conductores son medidas clave para alcanzar la reduccion de
las lesiones y pérdidas humanas a causa de los accidentes de trénsito. La
capacitacion y formacion de los conductores no es una variable determinante
sino un factor que condiciona cambios en el comportamiento y actuacion de

las personas.
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Gaitan (2007) tesis de titulacion sobre Disefio de un modelo de gestion de
calidad basado en los modelos de excelencia y el enfoque de gestion por
procesos; realizado en Ecuador, tuvo como objetivo disefiar un modelo de
gestion de calidad, basado en los modelos de excelencia de calidad y el
enfoque de gestidn por procesos como herramienta de direccion que facilite
y mejore la gestion administrativa en las organizaciones, para lo cual se
aplico la investigacion exploratoria - descriptiva, encuesta realizada a los
directivos de la organizacion. Conclusion: Todo esto se traduce en lograr el
éxito empresarial, la gestion de la calidad se ha convertido en el tema
competitivo de muchas organizaciones, con ella han logrado conseguir
muchos beneficios dentro de sus negocios, tal es el caso de costos mas bajos,
ingresos mas altos, clientes satisfechos, empleados con poder, buenos

resultados empresariales, productividad y competitividad.

Villavicencio (2014) tesis de titulacion sobre Calidad de servicio en el area
de carga y encomiendas y la satisfaccion de los clientes de la empresa
transportes Linea S.A. Trujillo 2013, tuvo como objetivo conocer cudl es la
calidad de servicio en el area de carga y encomiendas y relacion y su relacion
con la satisfaccion de los clientes de la empresa Transportes Linea S.A, para
lo cual se utilizo la investigacién de disefio transeccional, asi como los
siguientes métodos: método deductivo-inductivo, analitico-sintético y el
estadistico y por ultimo se aplicé la técnica de investigacion: tipo encuesta.
Para analizar la relacion entre la calidad de servicio y su relaciéon con la

satisfaccion de los clientes se realizd la encuesta donde los clientes dieron a
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notar su satisfaccion con el servicio que otorga la empresa. Conclusién: en
que la calidad que brinda la empresa Transportes Linea S.A. en todos sus
ambitos es bueno pues la relacion que existe con la satisfaccion de los
clientes, es positiva, asi lo demuestran los resultados y la gran clientela que

tiene la empresa cada semana.

Zambrano (2012) tesis de titulacion sobre Analisis, disefio e implementacion
de un Datamart para el area de mantenimiento y logistica de una empresa de
transporte publico de pasajeros; realizado en Lima, tuvo como objetivo
proveer una solucién de inteligencia de negocios que dé soporte a las
necesidades de informacion de los usuarios finales del area de
mantenimiento y logistica, para llevar adelante el desarrollo del Datamart se
utilizé la metodologia DWEP, la cual estad basada en la metodologia de
implementacion de desarrollo de software, Rational Unified Process.
Ademas, para una adecuada gestién del proyecto se consideraron las
actividades y entregables propuestos por el PMBOK. Conclusion: Las
necesidades de informacion del area de mantenimiento y logistica de una
empresa de transporte publico fueron identificadas satisfactoriamente debido
a que se considerd los posibles escenarios, actores y supuestos en toda
empresa del mismo rubro. Esto contribuyd a identificar requerimientos
claros y precisos que fueron documentados y utilizados para la construccion

del modelo multidimensional.
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Lirio (2013) tesis de titulacion sobre Servicios de los terminales terrestres
interregionales de la ciudad de Huaraz: expectativas y percepcion de los
pasajeros 2013; realizado en Huaraz, cuyo objetivo logrado fue: Analizar si
los servicios en los terminales de transporte terrestre interregionales de la
ciudad de Huaraz se brindan en funcion a las expectativas de los pasajeros,
para lo cual se aplico la investigacion descriptiva — correlacional, que fue
aplicada a una muestra de 127 pasajeros, porque ello nos permitira describir
los resultados obtenidos a traves de las encuestas y conocer la realidad sobre
la relacion entre las expectativas y percepciones de pasajero que llega o sale
de la ciudad de Huaraz en un viaje nacional. Conclusién: De proseguir con
este problema, los visitantes percibirdn insatisfaccion, molestias y una
experiencia exigua tras transitar por la ciudad de Huaraz en su posible paso
por el Callején de Huaylas, el Parque Nacional Huascaran o el Callejon de
los Conchucos por cuestiones de negocio, familiares, de turismo, por salud,

empleo, etc.

Centurion (2015) tesis de titulacion sobre Gestion de calidad, formalizacion,
competitividad, financiamiento, capacitacion y rentabilidad en micro y
pequefias empresas de la provincia del Santa (2013), el objetivo principal fue
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad, la
formalizacion, el financiamiento, la competitividad, la capacitacion y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas, para lo cual se aplico la
investigacion cuantitativo de disefio no experimental, para ello se utilizé un

muestreo no probabilistico intencional, se extrajo una muestra de 160
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Mypes; con las cuales se determind sus principales caracteristicas y las de
sus representantes. En 13 Mypes se establecieron las caracteristicas de la
gestion de calidad; en 49 Mypes, las caracteristicas de la formalizacion; en
50 Mypes, las caracteristicas de competitividad; en 97 Mypes, las
caracteristicas del financiamiento; en 100 Mypes, las caracteristicas de la
capacitacion y en 11 Mypes las caracteristicas de rentabilidad. Se utilizé
como instrumento un cuestionario estructurado aplicado a los representantes
de las Mypes mediante la técnica de la encuesta y se llegé a las siguientes
conclusiones: Las Mypes en la provincia del Santa en su mayoria son
dirigidas por personas adultas de sexo femenino, con instruccion secundaria
y superior técnica, y estan en el mercado por mas de 4 afios. Son formales y
fueron creadas para obtener ganancia. Respecto de la gestion de calidad, a
pesar de que tienen dificultades del personal con poca iniciativa y no se
adapta al cambio y la aplicacion de una adecuada gestién de calidad, han

mejorado el rendimiento del negocio.

2.2. Bases Teoricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de calidad
Pérez & Gardey (2014) afirman que la gestion de calidad es el
mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus
procesos, el objetivo es orientar la informacion, la maquinaria y el
trabajo de manera tal que los clientes estén conformes con los
productos y/o servicios que adquieren. La gestion de calidad, por lo

tanto apunta la coordinacion de procedimientos y recursos para
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A)

mejorar la calidad de la oferta. Un cliente satisfecho siempre implica
un beneficio para la empresa: mayores ganancias, fidelidad, menos
gastos en resolucion de problemas, etc. Es posible entender los
sistemas de gestion de calidad como herramientas para la
planificacion, la ejecucion, la evaluacion de los proyectos
empresariales en transporte terrestre, con la calidad como fin; para
cumplir con sus objetivos puede recurrir a distintas metodologias

técnicas y estrategias.

Fundamentos de gestion micro empresarial

Garcia & Casanueva (2005) afirman que el ambiente micro
empresarial esta mudando en los Gltimos afios, dando sitio a nuevos
procesos de liberalizacién, la incorporacion de contendientes, la
constitucién de bloques comerciales, mayor demanda de calidad y
servicio, grandes avances tecnoldgicos, relacionados con la
informacion y las comunicaciones, la creacion de una estructura mas
grande mercados, etc. Estos cambios afectan a todas y cada una de
las micro empresas en mayor o en menor medida; por esta razon, sus
directivos las conducen a procesos de transformacion de la mano de
las nuevas estrategias empresariales y de las nuevas formas de
administracion, direccion, marketing y finanzas. La ensefianza de la
economia de la micro empresa también esta padeciendo esenciales
cambios con un enfoque proactivo y proximo a esta realidad en

constante evolucion. Por esto se combinan los conceptos basicos,
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como los temas novedosos de la gestion de la calidad, la gestion del
conocimiento y de los recursos, la gestion medio ambiental, la

compafiia familiar, la gestion o bien la negociacion internacional.

B) Ventajas
En las empresas que han implantado un sistema de gestion para la
calidad y la mejora, las ventajas encontradas versus el modo de

operar anterior son muchas, entre otras:

» Puede cumplir los objetivos propios de la institucién. Para
es0 es necesario que los objetivos de calidad del sistema, estén
alineados con los objetivos del negocio. Si los objetivos de
calidad son distintos, o no estan alineados, a lo mejor se
cumplen pero el Sistema no coadyuvard para que la

organizacion logre cumplir sus Metas y Objetivos.

» Se cuenta con un sistema que permite gestionar con calidad,
el desarrollo de sus actividades. El sistema permite analizar el
desempefio de forma integral y, ademas, poder detectar las
oportunidades de mejora, las cuales implementadas
exitosamente, se reflejaran en un cambio sustancial de los

indicadores de desempefio de la organizacion.

» La forma de organizarse para hacer el trabajo es mejor y

mas simple. La organizacion por procesos, operados con
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equipos de trabajo internacionales es una herramienta que
permite producir resultados superiores debido a la sinergia
generada por la integracion de las diversas habilidades y

experiencias de sus miembros.

> EIl sistema y sus procesos son la mejor estrategia para
rebasar la estructura departamental de la empresa
estableciendo una verdadera cadena de valor con los
proveedores y clientes (Asociacion Espafiola para la Calidad

2010).

C) Importancia de la gestion de calidad
Boisier (2005) afirma que el servicio al cliente ha venido tomando
fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que mientras mas
exista, los clientes tiene mayor oportunidad de decidir en donde
adquirir el producto o servicio que estan requiriendo, es aqui donde
radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las
necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran

la ultima palabra para decidir:

» La competencia es cada vez mayor, por ende los productos

ofertados aumentan notablemente y son mas variados, por lo que

se hace necesario ofrecer un valor agregado.
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Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por

lo que se hace necesario buscar una diferenciacion.

Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan
precio y calidad, sino también, una buena atencion, un ambiente
agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio

rapido.

Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es
muy probable que hable mal de uno y cuente de su mala

experiencia a otros consumidores.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable
que vuelva a adquirir nuestros productos o que vuelvan a

visitarnos.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable

que nos recomiende con otros consumidores.

Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que si se
logran entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos

de la manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva.

Cornejo (1996) afirma que crear la Conciencia de calidad en todos y

cada uno de los miembros de una empresa no se logra con solo darles

una charla o adiestrarlos bien en lo que tiene que hacer, ya que la

Calidad dependera del esfuerzo de colaboracion de cada una de las
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areas o departamentos que intervienen en el proceso, tanto horizontal
como verticalmente; y quien definira si realmente se logro la calidad,
sera el cliente. Pero si llegase haber una falla en alguno de los
procesos, esto se reflejara inmediatamente en la insatisfaccion o
pérdida del cliente. Por eso se dice que para crear una conciencia de
calidad, se requiere de una capacitacion constante en donde se logre
dia adia sensibilizar a todos los miembros de la organizacion a través

de los resultados.

Por su lado, Gomez (2006) en su trabajo Medicién de la calidad de
servicio, afirma que tanto la investigacion académica como la
practica empresarial vienen sugiriendo, desde hace ya algun tiempo,
que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las
empresas considerables beneficios en cuento a cuota de mercado,
productividad, costes, motivacion del personal, diferenciacion
respecto a la competencia, lealtad y capacitacion de nuevos clientes,
por citar algunos de los mas importantes. Como resultado de esta
evidencia, la gestion de la calidad de servicio se ha convertido en
una estrategia prioritaria y cada vez son méas los que tratan de

definirla, medirla y, finalmente, mejorarla.

Tschohl (2001) manifiesta que, en vista que la Calidad de servicio,

estd orientada mas como una estrategia de ventas, es considerada

también, una ventaja comparativa, y en muchas ocasiones es la Gnica
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que la empresa posee, sobre todo en organizaciones que operan en

economias de servicios y donde todas brindan el mismo servicio.

Gutiérrez (2006) en su trabajo Gestion de calidad en los servicios,
afirma que el comprador (cliente) del servicio, percibe dos tipos de

beneficios:

Los beneficios explicitos: aquellos que se le solicitan (exigen)

claramente al proveedor.

» Los beneficios implicitos: no se mencionan durante las
negociaciones, pero si se requieren en la evaluacion final.
Generalmente implicito significa que es habitual o una préactica
comun para la organizacion prestadora del servicio, sus clientes

y otras partes interesadas.

Por su lado Tschohl (2001) define las ventajas o beneficios de la

calidad de servicio, en las siguientes:

» Los clientes se vuelven mas leales, lo que incrementa la

participacion de mercado y los niveles de rentabilidad en

relacion con las ventas.

» Se incrementan los beneficios y las ventas.
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Se hacen ventas mas frecuentes. Ventas mas grandes. EI monto

de los pedidos se incrementa. Mayor repeticion de los pedidos.

Clientes de mayores volumenes de compra y més clientes

nuevos.

Ahorro en los presupuestos de marketing, publicidad vy

promocion de ventas.

Menos quejas en un entorno receptivo a las mismas.

Mas quejas atendidas y resueltas. Mayor retencién de clientes.

Reputacion positiva para la empresa.

Diferenciacion.

Mejor moral en los empleados e incremento de la productividad,

dado que los clientes responden positivamente a sus iniciativas.

Mejora de las relaciones entre los empleados las personas
hablan entre si porque comparten un mejor estado de animo
haciendo un trabajo con el que disfrutan la mayor parte de las

VECes.

Mas bajos niveles de quejas, absentismo y tardanza por parte de

los empleados.

Menor rotacion de personal.
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D) Principios de la gestion de calidad
Para lograr conducir y operar una organizacion de manera eficiente
y eficaz es necesario controlarla en forma sistematica con el disefio
e implementacion de un sistema, asi como se deben seguir reglas o
creencias que serdan fundamentales para hacer funcionar a la
organizacion de una manera en que esté enfocada a la mejora

continua y centrandose en los clientes.

La norma internacional 1SO 9001: 2008 se basa en 8 principios de
gestion de calidad, los cuales guiaran a la empresa a un buen
desempefio. Estos principios se mencionan en la Norma ISO 9004:

2008, los cuales son los siguientes:

Principio 1: Enfoque al cliente

“Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras del cliente, satisfacer
los requisitos del cliente y esforzarse en exceder las expectativas del
cliente”. El objetivo principal debe ser conseguir la satisfaccion

plena del cliente.

Principio 2: Liderazgo
“Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Deberian crear y mantener un ambiente interno en el

cual las personas pueden llegar a involucrarse totalmente en el logro
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de los objetivos de la organizacion”. Son los lideres quienes haran
posible alcanzar los objetivos y metas propuestos. Propician un
excelente clima laboral, involucrando a cada personal en el logro de

objetivos.

Principio 3. Participacion de las personas

“Las personas, a todos los niveles, son la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades se
utilicen en beneficio de la organizacidon”. Las personas representan
el alma de la empresa en todos los niveles, donde el aporte de sus
habilidades serd& mayor conforme mayor sea el grado de
compromiso. Por tanto, las personas estaran motivadas, involucradas
integramente, asumiendo como suyo los problemas y buscando la
soluciéon oOptima para el logro de objetivos personales y de la

compafiia.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

“Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso”. El logro de objetivos y metas se dard mas eficientemente
al estructurar la empresa en una gestion por procesos. Conduciendo
al uso eficaz de los recursos, definiendo las actividades necearias,
estableciéndose responsabilidades claras, analizando y mejorando su

desempefio.
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Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion.

“Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados en
la manera como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de
una organizacién en el logro de sus objetivos”. Es decir, que al
aplicar este principio se lograra estructurar un sistema que permita
alcanzar los objetivos de la organizacion de manera eficaz y
eficiente, armonizando e integrando todos los procesos que se
desarrollen dentro de la entidad, y asi al contar con una guia que
deben seguir, logren mejorar continuamente el sistema mediante la
medicion y la evaluacion. Algunos de estos sistemas son los de
gestion de informacion y conocimiento, sistemas de recursos

humanos, entre otros.

Principio 6: Enfoque de sistema para la gestion

“Identificar, entender y gestionar procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién
en el logro de sus objetivos”. Existiendo mayor integracion y

alineacion de los procesos para mejores resultados.

Principio 7: Mejora continua
“La mejora continua del desempeiio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta”. Organizando las

actividades de mejora con los objetivos estratégicos en todos los
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niveles. Empleando una orientacién coherente para la mejora
continua del trabajo. Establecimiento de metas, efectuando

mediciones para la confirmacion del grado de progreso.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
“Una organizacidn y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos
para crear valor”. Lograndose mayor flexibilidad ante un mercado
globalizado y de constante cambio, requiriéndose respuestas
inmediatas ante las necesidades del cliente. Con una comunicacion
clara e intercambio de informacién, asumiendo responsabilidad

conjunta ante proyectos futuros.

Estos principios representan los pilares del SGC, ayudando a las
organizaciones a obtener mejores resultados, con un sistema
fortalecido, preparado ante las exigencias del mercado y los
requerimientos del cliente. Lograndose productos y servicios de
calidad, teniendo un control sostenido tanto del entorno interno

como externo.

2.2.2. Instrumentos normativos de gestion
Anzola (2002) menciona que la gestion administrativa consiste en
todas las actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de

un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar las metas
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u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el
desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion,

organizacion, direccion y control. (Pag.70)

El Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua explica
que la administracion es la accion de administrar, accion que se realiza
para la consecucion de algo o la tramitacion de un asunto, es accion y

efecto de administrar.

Es la capacidad de la institucion para definir, alcanzar y evaluar sus

propdsitos con el adecuado uso de los recursos disponibles.

Es coordinar todos los recursos disponibles para conseguir

determinados objetivos.

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la
gestion administrativa, sin ellos es importante que estén relacionados
con la gestion administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestion
administrativa, estos son:

v Planeacién

v Organizacion

v Recursos Humanos

v Direccién y control

30



Entre los principales documentos tenemos:

» Reglamento de organizacion y funciones — MOF
Zegarra (2012) afirma que el manual de organizacién y funciones
(MOF) es un documento formal que las empresas elaboran para
plasmar parte de la forma de la organizacion que han adoptado, y
que sirve como guia para todo el personal determinando las
funciones especificas, responsabilidades, autoridad y requisitos
minimos de los cargos dentro de la estructura organica de cada

dependencia.

MINSA (2013) sefiala que el Manual de Organizacion y
Funciones tiene la siguiente finalidad y utilidad dentro de la

organizacion.

v Finalidad
Establecer responsabilidades, atribuciones, funciones y
requisitos especificos de los cargos establecidos, para lograr

que se cumplan las funciones establecidas en el ROF.

v Utilidad del MOF
Ayuda a la simplificacion administrativa, proporcionando
informacién sobre las funciones que les corresponde
desemperiar al personal, al ocupar los cargos o puestos de

trabajo, siendo las acciones especificas parte del
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procedimiento de trabajo. Facilita el proceso de induccion y
adiestramiento del personal nuevo y de orientacion al
personal en servicio, permitiéndoles conocer con claridad las
funciones y responsabilidades del cargo o puesto de trabajo
al que han sido asignados, asi como la aplicacion de

programas de capacitacion.

» Reglamento interno de trabajo - RIT
Ministerio de relaciones laborales (2013) sefiala que una norma
estructurada por la empresa para establecer condiciones a las que
empleadores y trabajadores deben sujetarse, en el cumplimiento

de sus prestaciones.

Ministerio de relaciones laborales (2013) afirma que en el
reglamento deben constar las principales disposiciones que
regularizan las relaciones laborales, se citan: 1. La entrada o
ingreso de los empleados. 2. Las jornadas (horarios). 3. El tiempo
para alimentacién (almuerzo). 4. Reglas para control de asistencia
diaria. 5. Reglamentos de permanencia en su lugar de trabajo:
licencias, permisos, faltas. 6. Caracteristica de los asuetos
semanales. 7. Derechos y obligaciones del empleador. 8.
Derechos y obligaciones del trabajador. 9. Reglas destinadas al
incremento y mantenimiento de la solidaridad entre trabajadores

y empleadores. 10. Disposiciones disciplinarias. 11.
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Departamento o persona que tiene a su cargo los asuntos laborales
Yy su respectiva tramitacion. 12. Normas fundamentales que deben
advertirse dentro del desempefio de la actividad laboral, con el fin
de preservar la higiene y seguridad en el entorno laboral evitando
accidentes o riesgos, asi como dar instrucciones referentes a
primeros auxilios. 13. Otras disposiciones consideradas de

conveniencia para el desarrollo de la actividad empresarial.

v"Importancia del Reglamento Interno de Trabajo
Chiavenato 1. (2011) afirma que es un documento de gran
relevancia en toda empresa, ya que constituye una norma

reguladora de las conexiones internas empresa-trabajador.

Reglamento de organizacion y funciones ROF

Salas (2010) afirma que es un documento técnico normativo de
gestion institucional que formaliza la estructura organica de la
entidad, orientada al esfuerzo institucional y al logro de su misién,
vision y objetivos. Contiene las funciones generales de la entidad,
y las funciones especificas de los 6rganos y unidades organicas,

estableciendo sus relaciones y responsabilidades.

El ROF es un documento que expresa como los dérganos de

gobierno, han decidido que debe formularse la organizacion de

una entidad. Asi al ROF establecera:
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Que es un instrumento normativo institucional que contiene
disposiciones técnico-administrativas que completan, regulan

y fijan la estructura organica de una entidad.

En el ROF se precisan la naturaleza, finalidad, funciones
generales, y atribuciones de las Unidades Organicas y sus
relaciones, de acuerdo a la norma legal de creacion y

disposiciones complementarias.

Establece la estructura funcional y organica de las
dependencias hasta el tercer nivel organizacional, tipificando
las atribuciones de los cargos directivos especificandose la
capacidad de decision y jerarquia asi como el ambito de

supervision en la institucion.

Cuél es el modelo de gestion. Qué cosas realizara la entidad y

que cosas las encargara a terceros.

Cual es la estructura de la entidad y que unidades organicas

deben existir para desarrollar el modelo de gestion.

Qué funciones debe corresponderle a cada unidad organica,
que favorezcan la flexibilidad y la continuidad de la

organizacion.

Las relaciones jerarquicas, de coordinacién y en general de

trabajo que se establecen.
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v

v

8. Las atribuciones o facultades especificas de los titulares de las

unidades organicas.

Utilidad del ROF

El ROF deberad ser empleado como un instrumento de gestion
administrativa, para establecer campos funcionales vy
responsabilidades y como un medio para efectuar el proceso de
direccion y control. EI ROF describe la estructura hasta el nivel
del érgano o unidades orgéanicas, en tal sentido supedita a los
Manuales de Organizacion y funciones (MOF), los cuales llegan

hasta el nivel de cargo.

Ventajas
Las siguientes son las ventajas que presenta el Reglamento de

Organizacion y Funciones:

- Establece claramente las funciones y las responsabilidades que

corresponde a los diferentes 6rganos de la Municipalidad.

- Clasifica y ordena las funciones de acuerdo a los tipos de

6rganos de alta direccion; Coordinaciéon y de Participacion,
Normativos y de Fiscalizacion, Asesoramiento, Apoyo,

Control, de Linea, Desconcentrados y, Descentralizados.

- Tipifica la jerarquia de los cargos jefaturales.

35



- Facilita la formulacion del Cuadro para Asignacion del
Personal (CAP) de la Municipalidad y de los Manuales de

Organizacién y Funciones (MOF), de cada uno de sus 6rganos.

- Constituye un documento base para efectuar los procesos de
reestructuracion que estime conveniente la alta direccion de la

Municipalidad.

» TUPA

Peraltilla (2009) menciona que el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA) es el documento de gestion publica que
compila los procedimientos administrativos y servicios
exclusivos que regula y brinda una entidad publica. Este
documento debe estar a disposicion de los ciudadanos de acuerdo
a ley, alin de que éstos puedan hacer las gestiones que consideren
pertinentes en igualdad de condiciones y con suficiente
informacidn. Es importante porgque ordena de manera homogénea
un conjunto de tramites que son brindados por las instituciones
publicas, precisa su tiempo y costo, reduce la discrecionalidad y
parcialidad de los funcionarios y permite agilizar diversos
tramites que los usuarios deben realizar. El TUPA brinda claridad
de qué cosas deben hacer los usuarios para realizar la gestion ante
la entidad respectiva.

v" Importancia

El TUPA es importante porque:
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- Asegura que los ciudadanos cuenten con la informacién
necesaria sobre los tramites a realizar.

- Ordena de manera homogénea un conjunto de tramites
que son brindados por las instituciones publicas.

- Precisa el tiempo y costo de los tramites.

- Reduce la discrecionalidad y parcialidad de los/as
funcionarios/as.

- Permite agilizar diversos tramites que los usuarios deben
realizar.

- Comprende todos los requisitos exigibles para completar

un tramite.

MINSA (2013) sefiala que el texto Unico de procedimientos
administrativos - TUPA tiene la siguiente finalidad y utilidad

dentro de la organizacion.

v Finalidad
Unificar y estandarizar los procedimientos administrativos
que se siguen antes las distintas instancias del MINSA, sus
6rganos  desconcentrados 'y  organismos  publicos
descentralizados, garantizando los derechos e interés de los

administrados.
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v Utilidad
Es un documento que permite el control y seguimiento de las
acciones administrativas y fija los tiempos relativa a los
procedimientos y tramite administrativos que el publico
usuario debe realizar para obtener alguna informacién o

servicio de las entidades publicas.

2.3. Marco conceptual de la investigacion
2.3.1. Microy pequefia empresa (MYPES)

Segun el articulo 2 de la Ley 28015, Sanchez (2005) afirma que la

micro y pequefia empresa es la unidad econémica constituid por una

persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o

gestion empresarial, contemplada en la legislacion vigente, que tiene

como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion,

produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios (p.

46).

A) Caracterizacion de las micro empresas
Ministerio de la produccién (2011) sostiene que las micro
empresas se caracterizan segin las ventas que realizan, de
acuerdo al TUO de la Ley MYPE, se define a las micro empresas
como aquellas unidades econdmicas con ventas anuales de hasta
150 UIT, en tanto que las pequefias empresas tienen ventas
anuales mayores a 150 UIT, hasta 1700 UIT. Segun el numero de

trabajadores otra variable que caracteriza a las MYPE es el
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numero de trabajadores que emplean para el desarrollo de la
actividad empresarial. Segun esta variable es micro empresa
aquella unidad econdmica que emplea de 1 hasta 10 trabajadores
y es pequefia empresa aquella que emplea de 1 hasta 100

trabajadores inclusive (p. 45).

B) Caracteristicas de las Mypes
» Mype Segun Ventas
Segun el TUO de la Ley MYPE, SUNAT (2010) define a las
microempresas como aquellas unidades econdémicas con
ventas anuales7 de hasta 150 UIT, en tanto que las pequefia
empresa tiene ventas anuales mayores a 150 UIT, hasta 1700
UIT. Segln el volumen de ventas expresado en UIT, se
observa que el 73,5% de las MYPE formales (882 298)
venden hasta 13 UIT al afio, el 17,1% (213 330) venden entre
13y 75 UIT al afio y el 3,4% (41 139) alcanzan ventas entre
75y 150 UIT; es decir el 94,7% de las empresas formales son

microempresas (1 137 623).

Por otro lado, la pequefia empresa representa el 4,6% de las
empresas formales (55 534), siendo el 4,0% (48 402) las que
venden entre 150 y 850 UIT al afio y solo el 0,6% (7 132)

tienen ventas que van entre los 850 y 1700 UIT. Cabe sefialar
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que la mediana y gran empresa representa solo el 0,7% (8

363) de las empresas formales del pais.

» Mype segun namero de trabajadores
Otra variable que caracteriza a las MYPE, es el numero de
trabajadores que emplean para el desarrollo de la actividad
empresarial. Segun esta variable es microempresa aquella
unidad econdémica que emplea de uno (1) hasta diez (10)
trabajadores y es pequefia empresa aquella que emplea de

uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive.

De acuerdo a esta caracteristica, el 98,1% de las MYPE son
microempresas, donde el segmento con menos de 5
trabajadores representa el 96,3% de las MYPE y el segmento
que contrata de 6 a 10 trabajadores representa el 1,8% de la
microempresa. La pequefia empresa participa con el 1,7% de
las MYPE, donde las empresas que emplean de 11 a 20
trabajadores representan el 1,0% y las empresas que emplean
de 21 a 50 trabajadores y de 51 a 100 trabajadores participan
con el 05% y el 0,2% de las pequefias empresas,

respetivamente (p. 31).

C) Importancia de las Mypes
Las micro y pequefias empresas en el Peri son componente muy

importante del motor de nuestra economia. A nivel nacional, las
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D)

Mypes brindan empleo al 80% de la poblacion econémicamente
activa y generan cerca del 40% del producto bruto interno (PBI).
Es indudable que las Mypes abarcan varios aspectos importantes
de la economia de nuestro pais, entre los mas importantes cabe
mencionar su contribucién a la generacion de empleo, que si bien
es cierto muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas de
realizacion personal, contribuye de forma creciente en aliviar el

alto indice de desempleo que sufre el pais (Sanchez, et. al.; p. 47).

Criterios para determinar las Mype

Banco interamericano (2002) en concordancia con el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 28015, Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y
Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente (TUO de la
Ley MYPE), las micro y pequeiias empresas (MYPE) son
aquellas unidades econdmicas que realizan actividades de
produccion, extraccion o brindan servicios bajo cualquiera de las
formas de organizacion empresarial. Asimismo, segin el TUO de
la Ley MYPE, estas unidades econdmicas para ser considerada

como tal, deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:

» Microempresa.- de uno (1) a diez (10) trabajadores inclusive
y ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).
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» Pequefia empresa.- de uno (1) hasta cien (100) trabajadores
inclusive y ventas anuales hasta el monto maximo de 1700

Unidades Impositivas Tributaria (UIT).

Con el objeto de determinar el nimero de empresas que cumplen
con las caracteristicas de MYPE, la Direccion General de la
MYPE y Cooperativas (DGMYPE-C) tomé como base en el
directorio de los contribuyentes que desarrollaron actividades
econdémicas durante el afio 2010, denominado “PADRON RUC”
cuya fuente es la Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria (SUNAT). Dicha informacion proporcionada, se ajusto
a los criterios de la reserva tributaria, segun lo establecido por el
Cadigo Tributariol, informacién a la que se le aplico los criterios
de seleccion que a continuacion se detallan para determinar el

namero de MYPE formales (p. 45).

1. RUC vigente
La Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria
(SUNAT) asigna en el sistema del Registro Unico de
Contribuyentes, un nimero para identificar a las personas
naturales y sociedades que realizan actividades econémicas
y generan obligaciones tributarias. Dicho namero tiene la
caracteristica de ser uanico, para cada contribuyente,

permanece en el sistema y sélo cambia su condicion de activo
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0 de baja segun la temporalidad de la actividad econémica

desarrollada. EI nimero de RUC puede perder su vigencia en

los siguientes casos:

- Quiebra o disolucién de la empresa.

- Fusion o escision de la empresa

- Fallecimiento del contribuyente si es persona natural.

- Baja temporal a solicitud del contribuyente por
suspension de actividad.

- Bajade oficio, es un proceso a través del cual la SUNAT
verifica el comportamiento tributario de los

contribuyentes inscritos en el RUC.

Rentas de Tercera Categoria

Las rentas de tercera categoria, segun la legislacion
tributaria2, son los ingresos generados por la explotacién de
cualquier actividad econémica o de servicios y en general de
cualquier otra actividad que constituya negocio habitual de

compra, produccidn, venta, permuta o disposicion de bienes.

Los ingresos generados por el desarrollo de una actividad
empresarial efectuados por personas naturales y juridicas,
estan afectos al Impuesto a la Renta de Tercera Categoria,
siendo eleccion del contribuyente acogerse a uno de los

regimenes tributarios vigentes siguientes:
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- Régimen Unico Simplificado (RUS).
- Régimen Especial del Impuesto a la Renta (RER).

- Régimen General (RG).

Con la aplicacién de este segundo criterio se identifico a los
contribuyentes que tuvieron ingresos por la explotacion de

una actividad econémica (p. 46).

Venta Anual
Segun el Articulo N° 5 del TUO de la Ley MYPE, para ser
considerado como una MYPE, debe tener ventas anuales

equivalente en UIT3, segln los siguientes limites:

- Microempresa: debe tener ventas anuales hasta de 150
UIT4 o su equivalente hasta S/. 540 000 Nuevos Soles.
- Pequefia empresa: debe tener ventas anuales hasta 1 700

UIT o su equivalente hasta S/. 6 120 000 Nuevos Soles.

Sélo se ha incluido a las empresas que declararon ventas

anuales de hasta 1700 UIT durante el afio 2010, con lo cual

se asegura que los contribuyentes seleccionados son MYPE.
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Tipo de Contribuyente

El sistema del Registro Unico de Contribuyentes, identifica
al contribuyente por tipo, de organizacion que asume para el
desarrollo de su actividad econdmica, sea como persona
natural o juridica en sus diferentes modalidades segun la
naturaleza de la actividad que va a desarrollar. Los tipos de
contribuyentes, registrados en el padron RUC, segln la

naturaleza de las actividades que desarrollan son:

- Persona Natural con negocio.

- Empresa Individual de Responsabilidad Limitada.

- Sociedades: Conyugal, Indivisa, Ano6nima, Civil,
Irregular, en Comandita Simple o por acciones, Colectiva,
Anédnima, Comercial de Responsabilidad Limitada,
Andnima Cerrada, Minera de Responsabilidad Limitada.

- Sucesion.

- Universidades, Centros Educativos y Culturales.

- Comunidad Campesina Nativa Comunal.

- Cooperativas, Sociedad Agraria de Interés Social (SAIS),
Cooperativa Agraria de Produccion (CAPS)

- Empresa de Propiedad Social.

La caracteristica principal de estos tipos de contribuyentes,

es que estan vinculados a la obtencion de lucro mediante la
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explotacion  de  actividades  econdémicas  (Banco

Interamericano, 2002; p. 47).

E) Concepto de empresa sostenible
La promocion de empresas sostenibles es un tema de caracter
amplio y de gran alcance, no sélo porque las empresas adoptan
muy diversas formas en cuanto a su tamafio, sector y dimensiones
espaciales, sino también en lo que respecta a la forma en que se
administran y dirigen, a su condicion juridica y a sus objetivos
operativos. Todas las empresas forman parte de la sociedad,
configuran las comunidades en las que actian y se ven a su vez
configuradas por éstas. Para promover las empresas sostenibles
es preciso fortalecer las instituciones y los sistemas de
gobernanza que enmarcan la actividad empresarial para que haya
mercados sélidos y eficientes se requieren instituciones solidas y
eficaces asi como garantizar que los recursos humanos,
financieros y naturales se combinen de manera equitativa y
eficiente con el fin de promover la innovacion y el aumento de la
productividad. Por ello, es necesario establecer nuevas
modalidades de cooperacion entre los gobiernos, las empresas y
la sociedad para asegurarse de que la calidad de la vida presente
y futura (y del empleo) se potencie al maximo preservando al

mismo tiempo la sostenibilidad del planeta.
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F)

Nunca se subrayara demasiado la importancia que reviste la
empresa como principal fuente de crecimiento y empleo. Lo que
impulsa el crecimiento econdmico es, ante todo y sobre todo, la
creatividad y la ardua labor de los empresarios y los trabajadores.
Impulsadas por la busqueda de beneficios, las empresas innovan,
invierten y generan empleo e ingresos derivados del trabajo (Lee,

1998; 333-340).

Evolucién y estado actual de los procesos del desarrollo
empresarial

Norath (1992) sostiene que las politicas y programas de
desarrollo empresarial, y de desarrollo del sector privado de
manera mas general, figuran como prioridad en los planes y
estrategias relativos a la promocion del crecimiento y el
desarrollo. Independientemente de la diversidad de los
contextos nacionales, las motivaciones y objetivos que impulsan
a contribuir al desarrollo de las empresas o del sector privado,
se estd constituyendo un acervo de practicas iddneas
fundamentadas en un amplio abanico de experiencias practicas
basadas en proyectos en este ambito. Cabe diferenciar tres
tendencias generales (o paradigmas) que han ido evolucionando
durante los ultimos 30 afios aproximadamente. ESstos

paradigmas son fruto de una distincion un tanto somera entre
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procesos, que, en la practica, son complementarios entre si y

coinciden parcialmente.

Los primeros procesos del desarrollo empresarial paradigma 10
recalcaban el reforzamiento del «sector» mediante el aumento
de la capacidad de las empresas individuales a traves de la
prestacion de servicios de desarrollo empresarial (SDE) y de
servicios financieros. Estos procesos se aplicaban con
frecuencia a determinados tamafios de empresas, determinados
subsectores, ciertos colectivos, o determinada dimension
espacial, por ejemplo, como parte de programas de desarrollo
rural destinados a zonas especificas. Sin embargo, se fue
observando con creciente preocupacion que las intervenciones
orientadas especificamente a las empresas se veian dificultadas
por factores externos inherentes al entorno y eran limitadas en

cuanto a su alcance (p. 3).

2.3.2. Micro y pequefia empresa (mype) sector servicio — rubro otros
tipos de transporte regular de pasajeros por via terrestre, en el

distrito de huaraz, 2016.

A) Transporte terrestre

(Blog. Servicio de transporte) menciona que el servicio de

transporte terrestre cumple la funcion de transportar de un lugar
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B)

a otro, personas o mercaderias. Este servicio forma parte de toda
una cadena logistica, la cual se encarga de colocar de uno o
varias personas o productos en el momento y lugar del destino
indicado. Esta ha sido una de las actividades terciarias que
mayor expansion a experimentado a lo largo de los Gltimos dos
siglos, debido a la industrializacion; al aumento del comercio y
de los desplazamientos humanos, tanto a escala nacional como
internacional; y los avances técnicas que se han producido y que
han repercutido en una mayor rapidez, capacidad, seguridad y

menor coste de los transportes (Pg. 2).

Otros tipos de transporte terrestre

Es el mas importante en la actualidad tanto para transportar
mercaderias como para personas y que estan involucrados
dentro de la informalidad, debido a la gran cantidad de vehiculos
publicos y privados tales como: automdviles de distintos
tamafos, combis, miniban, camiones de distintos tonelajes,
autobuses, motocicletas y bicicletas; que dentro del contexto de
la informalidad en el distrito de Huaraz, recorren las vias
carreteras a nivel regional y otros a nivel nacional. Su ventaja
radica en la gran flexibilidad que presenta, pues no se restringe
a seguir unas rutas fijas como el ferrocarril, sino que dada la
interconexion de los diferentes ejes se puede llegar a cualquier

lugar siguiendo las carreteras. Como desventajas presentan el
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elevado costo de construccion y mantenimiento de las
infraestructuras viales, o la congestion generada debido al
aumento de la cantidad de vehiculos motorizados, que en las
ultimas décadas aumentaron en el distrito de Huaraz, regién
Ancash y a nivel nacional; debido a las politicas de los

gobiernos de turno a partir de 1990.

El origen de esta red hay que buscarla en los antiguos caminos
de herradura que fueron transformados desde finales del siglo
IX y durante el siglo XX en carreteras; ademas se han ido
construyendo nuevas vias que han ido facilitando el transporte
y jerarquizando la red, asi encontramos redes viarias
compuestas por autopistas, autovias, vias rapidas, carreteras de
diferentes anchos y caminos asfaltados o afirmados. En los
paises desarrollados, la red es densa y altamente jerarquizado,
constituyendo el principal objetivo de las autoridades del
mantenimiento de las infraestructuras ya construidas y la
transformacion en autopistas de las vias de circulacion mas
densas.; mientras que en los paises subdesarrollados, la red es
bastante menos densa y presenta problemas de
acondicionamiento, asfaltado, sinuosidad, etc. (Blog Los

transportes; 4).

> Automovil
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El automovil puede ser descripto como un vehiculo
motorizado que recibe su nombre a partir de la capacidad
de auto movimiento, es decir, que no necesita de la fuerza
humana o de algin animal para trasladarse de un lugar a
otro. Se trata de un vehiculo movido por un motor de
explosién o de combustion interna que esta especialmente
destinado al transporte terrestre de personas (Diccionario

ABC).

C) Origeny evaluacion del automovil
Hoy en dia, el automovil es sin dudas el medio de transporte mas
comun y popular, pudiéndose encontrar diferentes modelos de
automoviles, tamafos, colores, formas y materiales. Como ha
sucedido con gran parte de los inventos tecnoldgicos, si bien
existieron intentos primitivos de formar méquinas similares al
automavil desde hace mucho tiempo, no seria hasta fines del
siglo XI1X y principios del XX que empezarian a desarrollarse
los automoviles tal como los conocemos hoy en dia. De todos
modos, estos también eran bastante diferentes a los actuales, con
ruedas mucho maés grandes y finas, asientos mas reducidos o
elegantes, techos de tela y manubrios también diferentes. La
produccion de autos se vio altamente incentivada por los nuevos
métodos de fabricacion que se desarrollaron en la primera mitad

del siglo XX, métodos como el fordista que permitian elaborar
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mas autos y de manera mas rapida y que hoy en dia siguen

vigentes.

» Micro
Wikipedia Enciclopedia (2016) automdvil de cuatro ruedas
destinado generalmente al transporte publico en un trayecto
fijo dentro de una poblacion, con menor capacidad de
pasajeros que el autobus. EI nombre fue acufiado por los
fabricantes de automdviles alemanes en los afios 50 para
diferenciarlos de los modelos de transporte de carga. Su
chasis deriva principalmente de un vehiculo comercial o se

desarrollan en paralelo con estos.

> Omnibus
Un émnibus, también designado como autobus, dependiendo
de la parte de Latinoamérica en la cual uno se encuentre, es
un vehiculo de gran porte y capacidad, que se usa
especialmente para el transporte publico de pasajeros.
Generalmente, el 6mnibus, transporta entre 30 y 120
personas, a lo largo de un trayecto fijo, que se quieren
trasladar entre las &reas urbanas e interurbanas. Asimismo,
los dmnibus pueden realizar traslados de individuos a mas

largas distancias (Diccionario ABC).
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2.3.3. Definicién de las dimensiones

A)

B)

C)

MOF
Zegarra (2012) afirma que el manual de organizacién y funciones
(MOF) es un documento formal que las empresas elaboran para
plasmar parte de la forma de la organizacion que han adoptado, y
que sirve como guia para todo el personal determinando las
funciones especificas, responsabilidades, autoridad y requisitos
minimos de los cargos dentro de la estructura organica de cada

dependencia.

RIT

Fuentes (2013) menciona que el reglamento es un conjunto
ordenado de normas que tiene validez en un cierto contexto.
Para que exista un reglamento, debe haber una escala jerarquica
y una autoridad con la potestad de hacer cumplir las normativas
establecidas. La nocion de reglamento interno hace referencia a
aquellas reglas que regulan el funcionamiento de una
organizacion. El reglamento es “interno” ya que sus postulados
tienen validez en el interior de la entidad, pero no

necesariamente son validos puertas afuera.

ROF
Salas (2010) afirma que es un documento técnico normativo de
gestion institucional que formaliza la estructura organica de la

entidad, orientada al esfuerzo institucional y al logro de su
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mision, vision y objetivos. Contiene las funciones generales de
la entidad, y las funciones especificas de los érganos y unidades

organicas, estableciendo sus relaciones y responsabilidades

D) TUPA
Peraltilla (2009) menciona que el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) es el documento de
gestion publica que compila los procedimientos administrativos
y servicios exclusivos que regula y brinda una entidad pablica.
Este documento debe estar a disposicion de los ciudadanos de
acuerdo a ley, aun de que éstos puedan hacer las gestiones que
consideren pertinentes en igualdad de condiciones y con
suficiente informacion. Es importante porque ordena de manera
homogénea un conjunto de tramites que son brindados por las
instituciones publicas, precisa su tiempo y costo, reduce la
discrecionalidad y parcialidad de los funcionarios y permite
agilizar diversos tramites que los usuarios deben realizar. El
TUPA brinda claridad de qué cosas deben hacer los usuarios

para realizar la gestion ante la entidad respectiva.

2.3.4. Definicion de los Indicadores
A) MOF
» Eficacia
Da Silva (2004) define que la eficacia esta relacionada con

el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con
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la realizacion de actividades que permitan alcanzar las
metas establecidas. La eficacia es la medida en que

alcanzamos el objetivo o resultado.

» Requisitos especificos de los cargos
Raventos (2004) define el mejor diagnostico es aquel que
responda al disefio Optimo de cada plaza ocupacional,
analizada individualmente, y que permita al conjunto de la
organizacion alcanzar la armonia y el maximo

rendimiento”.

» Relaciones de autoridad
Garcia (2009) sefiala que las relaciones de autoridad es
potestad, facultad. Poder que tiene una persona sobre otra
que le esta subordinada. Persona revestida de algun poder o

mando.

B) RIT
» Derechos y obligaciones
Ley general del trabajo nosi (2006) derechos y obligaciones
del empleador: Afiliarse a una aseguradora de riesgos de
trabajo, puede traspasarse a otra actividad una vez al afio,
informar a los trabajadores que la empresa posee prestacion

médica, denunciar los incumplimientos al organismo
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contralor, exigir examenes periddicos preocupacionales,
reduccion de accidentes de trabajo, cuidar el medio

ambiente.

» Horario de trabajo
Ley general del trabajo Nosi (2006) horario de trabajo:
Gozar de condiciones de Medio Ambiente de trabajo que
garanticen buena saber. Someterse a examenes
preocupacionales, recibir informacion completa de sus
resultados de sus examenes, cumplir con las normas de

prevencion, colaborar en la organizacion de programas.

» Remuneraciones
Carita (2013) afirma que es un requisito esencial del
contrato de trabajo, segun la Ley. En toda prestacion
personal de servicios remunerados Yy subordinados, se
presume la existencia de un contrato de trabajo
indeterminado, por lo que con trabajador percibe una

remuneracion, en efectivo o metalico.

C) ROF
» Organigrama
Enrique (2004) El organigrama es "la representacion

grafica de la estructura organica de una institucion o de una
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de sus areas, en la que se muestran las relaciones que

guardan entre si los érganos que la componen*.

» Responsabilidades
Pérez & Merino (2012) sefialan que es un compromiso u
obligacion de tipo moral que surge de la posible
equivocacion cometida por un individuo en un asunto
especifico. La responsabilidad es, también, la obligacion de
reparar un error y compensar los males ocasionados cuando

la situacion lo amerita

» Funciones
Una funcién se refiere a la actividad o al conjunto de
actividades que pueden desempefiar uno o varios elementos
a la vez, obviamente de manera complementaria, en orden

a la consecucion de un objetivo definido. (Diccionario

ABC).
D) TUPA
» Tramites

Pérez & Gardey (2008) sefialan que es la gestion o
diligenciamiento que se realiza para obtener un resultado,
en pos de algo, o los formulismos necesarios para resolver

una cosa o0 un asunto.
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» Procesos estandarizados
Valverde (2002) sefiala que se realiza una actividad de
manera standard o previamente establecida. ElI término
estandarizacion proviene del término standard, aquel que
refiere a un modo o método establecido, aceptado y
normalmente seguido para realizar determinado tipo de
actividades o funciones. Un estandar es un parametro mas
0 menos esperable para ciertas circunstancias o espacios y
es aquello que debe ser seguido en caso de recurrir a

algunos tipos de accion.

» Control y seguimientos de las acciones administrativas

Garcia (2010) consiste en la aplicacion de controles
periddicos de las variables seleccionadas, y debe cumplir

los siguientes requerimientos:

Las medidas de control deben ser estandarizables.

v’ Las variables seleccionadas deben tener capacidad para
registrar las propiedades de los sistemas afectados que se
desea valorar y, siempre que sea posible, ser indicadoras
del estado del conjunto de un proceso o sistema
ecoldgico.

v’ La escala de las mediciones debe ser la apropiada para

detectar los cambios que se investigan.
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2.3.5. Contribucion
Con base a los estudios anteriores al problema de investigacion de
nivel internacional, nacional y local, el trabajo de investigacion una
vez desarrollado acerca de los documentos de gestion como el
manual de organizacion y funciones, el reglamento de organizacion
y funciones, el reglamento interno de trabajo y el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos en las micro empresas de otros
tipos de transporte en la ciudad de Huaraz; servira como un aporte
al mejoramiento de la organizacion micro empresarial; para una
accion gerencial, acorde a los tiempos modernos, donde la
planificacion, organizacion, direccion y gestion empresarial son
elementos fundamentales para el desarrollo financiero y contable de
las micro empresas de transporte; en cuyo aporte la universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote, a través de la escuela profesional
de administracién, cumplird un rol importante en la mejora de las

Mype de este rubro.

I11.METODOLOGIA
3.1. Tipo de investigacion
En cuanto al tipo de investigacion es descriptivo, porque se busco relatar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso de
instrumentos normativos de gestién en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros por via

terrestre, en el distrito de Huaraz.
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3.2. Nivel de investigacion
En cuanto al nivel de investigacion fue cuantitativo puesto que se utilizaron
técnicas de medicion de variables sobre la gestion de calidad bajo el uso de
instrumentos normativos de gestion en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros por via

terrestre, en el distrito de Huaraz.

3.3. Disefio de la investigacion
La investigacion fue de disefio no experimental (transaccional o transversal),
porque se recolectd los datos en un solo momento, en un tiempo dnico.

Siendo su proposito determinar la variable en estudio.

3.4. Poblacion y muestra
La poblacién para el estudio fueron los Gerentes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular de
pasajeros por via terrestre en el distrito de Huaraz. Para la determinacion de
la poblacién, se utilizaron datos proporcionados por la SUNAT, del cual se

eligié a 47 empresas de transporte terrestre.
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3.5. Definicion y operacionalizacion de variables

Definicién operacional

Variables ; — ;
Dimension Indicadores Escala de
o Definicion o o . . medicion
denominacion Denominacién Definicién operacional Indicadores
conceptual
Es el El Manual de Organizacion y Funcion (MOF) es un | Eficacia
mecanismo Manual de documento normativo de la estructura y determinacion de — —
. o : - Y . Requisitos especificos de
operativo  de | Organizaciony funciones, responsabilidades y atribuciones, establecidas 0S CAraos
una Funciones en el marco del Reglamento de Organizacién y _g -
organizacion Funciones, para el cumplimiento de su mision y objetivos | Relaciones de autoridad
para optimizar Es un conjunto ordenado d_e normas que tiene validez en | perechos y obligaciones
sus  procesos. | Reglamento un cierto contexto. Para exista un reglamento, debe haber
El objetivo es | Interno de una escala jerarquica y una autoridad con la potestad de | horario de trabajo
B orientar la | Trabajo hacer cumplir las normativas establecidas. .
Gestion de informacion, la Remuneraciones
calidad bajo el | maquinaria y el Es un documento técnico normativo de gestion _
_ Uusode trabajo de institucional que formaliza la estructura organica de la | Organigrama estructural Likert
INStrumentos | manera tal que Reglamento de entidad, orientada al esfuerzo institucional y al logro de
normativos de | los  clientes | Orqanizacion su mision, vision y objetivos. Contiene las funciones .
) g y responsabilidades
gestion estén generales de la entidad, y las funciones especificas de los | ">

conformes con
los productos
ylo  servicios
que adquieren
Pérez &
Gardey (2014).

Funciones

6rganos y unidades organicas, estableciendo sus

relaciones y responsabilidades.

Funciones

Texto Unico de
Procedimiento
Administrativo

Es importante porque ordena de manera homogénea un
conjunto de tramites que son brindados por las
instituciones publicas, precisa su tiempo y costo, reduce
la discrecionalidad y parcialidad de los funcionarios y
permite agilizar diversos tramites que los usuarios deben
realizar

Tramites

Procesos estandarizados

seguimientos de acciones
administrativas
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3.6.

3.7.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de la informacidn se recurrio a la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario dirigido a los gerentes de otros
tipos de transporte regular de pasajeros por via terrestre del distrito de

Huaraz.

El nivel de gestion de calidad bajo es uso de instrumentos normativos de
gestion se midié sobre la base de 12 atributos, otros tipos de transporte
regular de pasajeros por via terrestre los cuales tuvieron validacién por 03
Lic. En administracion (2016), el cuestionario posee dos alternativas de

respuesta (escala de Likert): Si (1), No (2), (Ver anexo N° 02).

Plan de analisis

Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos, recurriendo a los informantes o fuentes los cuales fueron
incorporados o ingresados a los programas especiales de computo como MS
Word, MS Excel y el programa estadistico SPSS 20,0 para el procesamiento

de datos, la presentacion en tablas y gréficas y el analisis estadistico.
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3.8. Matriz de consistencia

Titulo: Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en las micro y pequefias

empresas del sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz,

2016.
Problema Objetivos Variable Poblacion y muestra Metodologia y disefio de la Instrumentoy o
investigacion procedimiento
General General Tipo de investigacion
¢Cudles  son las | Determinar las principales caracterfsticas de la gestién de - En cuanto al tipo de investigacion es
principales calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion Poblacion: de_SCF_Iptllva, porque se buscc:‘o :elatar _I,as
caracteristicas de la | en las micro y pequefias empresas del sector servicio — La poblacién  en ggrlglﬁjazstf:j?c;fﬂzgcﬁ inest:lu?ne::t%r;
gestion de calidad bajo | rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros por via estudio consta de un | normativos de gestion en las micro y
el uso de instrumentos | terrestre, en el distrito de Huaraz en el 2016. total de 47 gerentes de | pequefias empresas del sector servicio —
normativos de gestion en Especificos otros tipos de | rubro otros tipos de transporte regular
las micro equefas . L e transporte regular de | de pasajeros por via terrestre, en el
empresas )(;e|p qsector 1. Determinar- las _prmmpales Ncaractenstmas de los Gestion  de calidad pasajgros p%r via distfito cjie Huariaz.
p gerentes de las micro y pequefias empresas del sector bai -
servicio — rubro otros L f ajo el uso de | terrestre del distrito de _—
servicio rubro otros tipos de transporte regular de INSTRUMENTOS H Nivel de i L Técnica
tipos de transporte pasajeros por via terrestre en el distrito de Huaraz uaraz. Ivel de Investigacion N, Encuesta
lar d . ’ NORMATIVOS DE En cuanto al nivel de investigacion fue
regular de pasajeros por A . o -
2. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad GESTION (Fuente: SUNAT de | cuantitativo puesto que se utilizaron Instrumento

via terrestre, en el
distrito de Huaraz en el
2016?

bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en
las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
otros tipos de transporte regular de pasajeros por via
terrestre en el distrito de Huaraz.

Huaraz / Meza de
partes -2016).

Muestra:

La muestra es censal
debido a que Ia
poblacién fue
pequefia, siendo un
total de 47 gerentes
encuestados.

técnicas de medicion de variables sobre
la gestion de calidad bajo el uso de
instrumentos normativos de gestion en
las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via
terrestre, en el distrito de Huaraz.

Disefio:

No experimental (Transaccional o
Transversal), porque se recolectaron los
datos en un solo tiempo Unico.

Cuestionario
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3.9. Principios éticos
En el presente trabajo se hace hincapié a los principios éticos de
confidencialidad, respeto a la dignidad de la persona y respeto a la propiedad
intelectual, asi mismo se reconoce que toda informacion utilizada en el

presente trabajo ha sido utilizada para fines académicos exclusivamente.
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IV.RESULTADOS

4.1. Resultados respecto a la encuesta aplicada a los gerentes

Datos generales de los gerentes encuestados
Tabla 01

Distribucién segun edad

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Edad Absoluta Relativa Relativa
acumulada
25a35 8 17.0 17,0
validos 36 a45 21 447 61,7
46 a mas 18 38,3 100,0
Total 47 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Gréfico 01

Distribucién segun edad

EDAD

W25 35 aflos
36 - 45 AROS
Oas amas

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 44,68%
manifiestan tener de 35 a 46 afios de edad, seguido por un 38.30% con una

edad 46 a mas afos, y el 17.02% de 25 a 35 afos de edad.
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Tabla 02

Distribucidn segln sexo

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Genero Absoluta Relativa Relativa
acumulada
Masculino 39 83,0 83,0
Validos Femenino 8 17,0 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 02

Distribucidn segln sexo

SEXO

B mascuuno
B FEMENING

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 82,98%

son de sexo masculino, y un 17,02% de sexo femenino.
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Tabla 03

Distribucion segun grado de instruccion

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa

Grado de Instruccién Absoluta Relativa acumulada

Primaria 5 10,6 10,6
Secundaria 7 14,9 25,5

Validos Sup. No Univ. 21 44,7 70,2
Sup. Univ. 14 29,8 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 03

Distribucion segun grado de instruccion

G.NST

PRIMARIA (COMPLETA
L (\NCOMPLéTA) !

[ SECUNDARIA (COMPLETA)
(INCOMPLETA)

[ SUP.HD NIV (COMPLETA)
(INCOMPLETA)

[ SUP UNIV (COMPLETA)
(NCOMPLETA)

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 44,68%
manifiestan tener un grado de instruccién de nivel superior no universitario,
seguido por un 29, 79% con un grado de instruccién superior universitario,
seguido por un 14, 89% con un grado de instruccién de nivel secundario y

un 10,64% de nivel primario.
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Respecto a la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos
de gestion
Tabla 04

Distribucidn segun los indicadores para evaluar la eficacia y asi lograr los

objetivos propuestos dentro de la empresa

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa

eficacia Absoluta Relativa acumulada
Si 19 40,4 40,4
Validos No 28 59,6 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 04

Distribucidn segun los indicadores para evaluar la eficacia y asi lograr los
objetivos propuestos dentro de la empresa

Ws
MEno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 59,57%
manifiestan que no utilizan indicadores para evaluar la eficacia y asi lograr
los objetivos propuestos dentro de la empresa, y un 40,43% manifiestan que

utilizan indicadores para evaluar la eficacia.
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Tabla 05

Distribucion segun requisitos especificos para realizar la contratacion del

personal al cargo requerido

Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Relativa

Requisitos especificos Absoluta  Relativa acumulada
del cargo
Si 16 34,0 34,0
Vilidos No 31 66,0 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 05
Distribucion segun requisitos especificos para realizar la contratacion del

personal al cargo requerido

Ws
MEno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 65,96%
manifiestan que no consideran requisitos especificos para realizar la
contratacion del personal al cargo requerido y un 34,04% manifiestan que
consideran requisitos especificos para realizar la contratacion del personal al

cargo requerido.
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Tabla 06

Distribucidn segun el respeto de las relaciones de autoridad

Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Relativa

Relaciones de autoridad Absoluta Relativa acumulada
Si 26 55,3 55,3

Validos No 21 44,7 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 06

Distribucidn segun el respeto de relaciones de autoridad

Ws
Eno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 55,32%
manifiestan que respetan las relaciones de autoridad y un 44,68%

manifiestan que no respetan las relaciones de autoridad.
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Tabla 07

Distribucion segun conocimiento de derechos y obligaciones dentro de la

empresa

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa

Derechos y Absoluta  Relativa acumulada
obligaciones
Si 17 36,2 36,2
Validos No 30 63.8 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 07
Distribucidn segin conocimiento de derechos y obligaciones dentro de la

empresa

W=
WEno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 63,87%
manifiestan que los empleados no conocen sus derechos y obligaciones y un

36,17% manifiestan que los empleados conocen sus derechos y obligaciones.
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Tabla 08

Distribucion segun el cumplimiento de horarios de trabajo establecido por

la empresa

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa

horario de trabajo Absoluta  Relativa acumulada
Si 27 57,4 57,4

Viélidos No 20 42,6 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 08

Distribucion segun cumplimiento de horarios de trabajo establecido por la
empresa

W=
WEno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 57,45%
manifiestan que los empleados cumplen con los horarios de trabajo
establecido por la empresa y un 42,55% manifiestan que los empleados no

con los horarios de trabajo establecido por la empresa.
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Tabla 09

Distribucion segun las remuneraciones del personal

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa

Remuneracién Absoluta  Relativa acumulada
Si 16 34,0 34,0

Validos No 31 66.0 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 09

Distribucidn segun las remuneraciones del personal

W=
Eno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 65.96%
manifiestan que las remuneraciones del personal no se cumplen de acuerdo
al contrato suscrito y al puesto que se le haya asignado y un 34,04%
manifiestan que las remuneraciones del personal se cumplen de acuerdo al

contrato suscrito y al puesto que se le haya asignado.
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Tabla 10

Distribucidn segln si cuenta con un organigrama estructural

Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Relativa

Organigrama estructural Absoluta  Relativa acumulada
Si 19 40,4 40,4

Vaélidos No 26 59,6 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 10

Distribucion segun si cuenta con un organigrama estructural

Hs
(=[]

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 59.57%
manifiestan que no cuentan con un organigrama estructural y un 40,43%

manifiestan que cuentan con un organigrama estructural.
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Tabla 11

Distribucién segin cumplimiento de responsabilidades asignadas por la

empresa
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Relativa
responsabilidades Absoluta  Relativa acumulada
Si 13 27,7 27,7
Validos No 34 72,3 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 11

Distribucién segin cumplimiento de responsabilidades asignadas por la

empresa

Wsi
Eno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 72,34%
manifiestan que los empleados no cumplen con las responsabilidades
asignadas por la empresa y un 27,66% manifiestan que los empleados

cumplen con las responsabilidades asignadas por la empresa.
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Tabla 12

Distribucidn segin cumplimiento de funciones dentro de la empresa

Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Relativa

Funciones Absoluta Relativa acumulada
Si 23 48,9 48,9
Validos No 24 51,1 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 12

Distribucidn segin cumplimiento de funciones dentro de la empresa

| El
Eno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 51,06%
manifiestan que los empleados no cumplen con sus funciones dentro de la
empresa y un 48,94% manifiestan que los empleados si cumplen con sus

funciones.
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Tabla 13

Distribucion segun rapidez cuando los usuarios realizan los tramites dentro

de la empresa

Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Relativa

Tramites Absoluta Relativa acumulada
Si 18 38.3 38.3
Vélidos No 29 61.7 100,0
Total a7 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 13

Distribucidn segun rapidez cuando los usuarios realizan los tramites dentro

de la empresa

W=
WEno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 61.70%
manifiestan que realizar los tramites dentro de la empresa se demoran mas
de la cuenta y un 38,30% manifiestan que realizar los tramites dentro de la

empresa son rapidos.
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Tabla 14

Distribucion segun procesos estandarizados contribuyen alcanzar los

objetivos de su empresa

Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Relativa

Procesos estandarizados Absoluta Relativa acumulada
Si 20 425 42,5

Validos No 27 57,4 100,0
Total a7 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 14

Distribucion segun procesos estandarizados contribuyen alcanzar los

objetivos de su empresa

W=
Eno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 57,45%
consideran que los procesos estandarizados no contribuyen alcanzar los
objetivos de su empresa y un 42,55% consideran que los procesos

estandarizados contribuyen alcanzar los objetivos de la empresa.
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Tabla 15

Distribucion segun realizacion de seguimiento o verificacion de las
actividades ejecutadas por la empresa

Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Relativa
Seguimiento de las  Absoluta  Relativa acumulada
acciones administrativas

Si 28 59,6 59,6
Validos No 19 40,4 100,0
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 15

Distribucion segun realizacion de seguimiento o verificacion de las

actividades ejecutadas por la empresa

W=
Eno

Interpretacion: Del total de gerentes encuestados se observa que el 59,57%
manifiestan realizar el seguimiento o verificacién después de cada actividad
ejecutada por la empresa y un 40,43% manifiestan que no realizan el
seguimiento o verificacion después de cada actividad ejecutada por la

empresa.
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4.2. Andlisis de Resultados
Respecto a los datos generales del encuestado:
v En cuanto a los datos generales de los encuestados el 44,68%
manifiestan tener de 35 a 46 afos de edad, el 82,98% de los gerentes
son varones, y el 44,68% manifiestan tener un grado de instruccion

nivel superior no universitario (Ver grafico 01, 02 y 03).

Respecto a la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos

de gestién

v' EI59,57% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de transporte
regular de pasajeros por via terrestre sefialan que no utilizan indicadores
para evaluar la eficacia para lograr los objetivos propuestos dentro de la
empresa (Ver grafico 04). De estos resultados se puede observar que la
gran mayoria de los gerentes encuestados consideran que no es necesario
conocer indicadores para evaluar la eficacia. Resultado que discrepa (Da
Silva, 2004), afirmando que la eficacia esta relacionada con el logro de
los objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizacion de
actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es

la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado.

v El 65,96% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre no consideran requisitos
especificos para realizar la contratacion del personal al cargo requerido

(Ver grafico 05). De estos resultados se puede observar que la gran
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mayoria de los gerentes encuestados no toman en cuenta los requisitos
especificos para realizar la contratacion del personal al cargo requerido,
considerando gque no son relevantes dentro de su empresa. Resultados
que discrepa (Raventos, 2004), afirmando que el mejor diagnostico es
aquel que responda al disefio Optimo de cada plaza ocupacional,
analizada individualmente, y que permita al conjunto de la organizacion

alcanzar la armonia y el maximo rendimiento”.

El 44.68% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre sefialan que no respetan
las relaciones de autoridad (Ver grafico 06). De estos resultados se
puede observar que la gran mayoria de los gerentes encuestados sefialan
que los empleados no toman en cuenta a sus jefes inmediatos y
cualquier consulta o queja se van directamente al Gerente. Resultados
que discrepa (Garcia, 2009), mencionando que las relaciones de
autoridad es potestad, facultad. Poder que tiene una persona sobre otra

que le esta subordinada. Persona revestida de algun poder o mando.

El 63,87% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre sefialan que los
empleados no conocen sus derechos y obligaciones dentro de la
empresa (Ver grafico 07). De estos resultados se puede observar que la
gran mayoria de los gerentes encuestados consideran que no es
necesario que los empleados conozcan sus derechos y obligaciones,

creen que esto les generaria un problema dentro de la empresa. (Ley
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general del trabajo Nosi, 2006), menciona que son derechos y
obligaciones afiliarse a una aseguradora de riesgos de trabajo, informar
a los trabajadores que la empresa posee prestacion médica, exigir
examenes periodicos preocupacionales, reduccion de accidentes de

trabajo.

El 42,55% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre sefialan que los
empleados no cumplen con los horarios establecidos por la empresa
(Ver grafico 08). De estos resultados se puede observar que la gran
mayoria de los gerentes encuestados mencionan que los empleados al
no cumplir sus horarios de trabajo establecidos por la empresa, les
genera disconformidad ante los deméas empleados (Ley general del
trabajo Nosi, 2006), menciona en relacion horario de trabajo es gozar
de condiciones de medio ambiente de trabajo que garanticen buen saber,
cumplir con las normas de prevencion, colaborar en la organizacion de

programas.

El 65.96% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre sefialan que las
remuneraciones del personal no se cumplen de acuerdo al contrato
suscrito y al puesto que se le haya asignado (Ver grafico 09). De estos
resultados se puede observar que la gran mayoria de los gerentes
encuestados consideran que las remuneraciones del personal no son

relevantes dentro de la empresa. Resultado que discrepa (Carita, 2013),
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afirma que las remuneraciones son un requisito esencial del contrato de
trabajo, segun la Ley. En toda prestacion personal de servicios
remunerados y subordinados, se presume la existencia de un contrato
de trabajo indeterminado, por lo que con trabajador percibe una

remuneracion, en efectivo o metalico.

El 59.57% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre sefialan que no cuenta
con un organigrama estructural (Ver grafico 10). De estos resultados
se puede observar que la gran mayoria de los gerentes encuestados
seflalan que no es necesario contar con un organigrama estructural
porque los empleados conocen sus puestos de trabajo. Resultado que
discrepa (Enrique, 2004), El organigrama es la representacion gréafica
de la estructura orgéanica de una institucion o de una de sus areas, en la
gue se muestran las relaciones que guardan entre si los érganos que la

componen.

El 72,34% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre sefialan que los
empleados no cumplen con las responsabilidades asignadas por la
empresa (Ver gréafico 11). De estos resultados se puede observar que la
gran mayoria de los gerentes encuestados mencionan que hay una gran
irresponsabilidad por parte de los empleados. Asi pues (Pérez &
Merino, 2012) sefialan que es compromiso u obligacion de tipo moral

que surge de la posible equivocacion cometida por un individuo en un
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asunto especifico. La responsabilidad es, también, la obligacién de
reparar un error y compensar los males ocasionados cuando la situacion

lo amerita

El 51,06% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre sefialan que los
empleados no cumplen con sus funciones dentro de la empresa (Ver
gréfico 12). Asi pues (Diccionario ABC), sefiala que es una funcién
se refiere a la actividad o al conjunto de actividades que pueden
desempefiar uno o varios elementos a la vez, obviamente de manera

complementaria, en orden a la consecucion de un objetivo definido.

El 60.71% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre sefialan que realizar los
tramites dentro de la empresa se demoran mas de la cuenta (Ver gréfico
13). De estos resultados se puede observar que la gran mayoria de los
gerentes encuestados indican que los trdmites no son agilizados y tardan
demasiado en la atencion. Asi pues (Pérez & Gardey, 2008), sefialan
que es la gestion o diligenciamiento que se realiza para obtener un
resultado, en pos de algo, o los formulismos necesarios para resolver

una cosa 0 un asunto.

El 57,45% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre sefialan que los procesos
estandarizados no contribuyen alcanzar los objetivos de su empresa

(Ver gréafico 14). De estos resultados se puede observar que la gran
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mayoria de los gerentes encuestados sefialan que no tienen
conocimiento sobre los procesos estandarizados que contribuyen
alcanzar los objetivos de la empresa. Asi pues (Valverde, 2002), sefiala
que se realiza una actividad de manera standard o previamente
establecida, aquel que se refiere a un modo o método establecido,
aceptado y normalmente seguido para realizar determinado tipo de
actividades o funciones. Un estandar es un parametro mas o menos
esperable para ciertas circunstancias o espacios y es aquello que debe

ser seguido en caso de recurrir a algunos tipos de accion.

El 40,43% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre realizar el seguimiento
o verificacion después de cada actividad ejecutada por la empresa (Ver
gréfico 15). De estos resultados se puede observar que la gran mayoria
de los gerentes encuestados mencionan que no realizan el seguimiento
o verificacion de cada actividad ejecutada por la empresa. Asi pues
(Garcia, 2010) menciona la aplicacion de controles periddicos de las
variables seleccionadas, y debe cumplir los siguientes requerimientos:
Las medidas de control deben ser estandarizable: Las variables
seleccionadas deben tener capacidad para registrar las propiedades de
los sistemas afectados que se desea valorar y, siempre que sea posible,
ser indicadoras del estado del conjunto de un proceso o sistema
ecologico. La escala de las mediciones debe ser la apropiada para

detectar los cambios que se investigan.
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V. CONCLUSIONES
v' Las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos
normativos de gestion en las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros por via terrestre, en el
distrito de Huaraz, son las siguientes: elevado indice de incumplimiento de
funciones y responsabilidades plasmados en el Reglamento de Organizacion
y Funciones — ROF, por parte de los empleados de las empresas de transporte

terrestres.

v' En relacién a las caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular de
pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz, un gran porcentaje de ellos
tienen un grado de instruccidn de nivel superior no universitario. Esto nos
permite observar que este grupo de personas en particular consideran

importante el desarrollo de la actividad de servicios.

v' Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso de
instrumentos normativos de gestion en las Micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros por via
terrestre del distrito de Huaraz, los resultados del estudio nos muestran
deficiencias tales como: Los gerentes nunca utilizan los indicadores para
evaluar la eficacia para lograr los objetivos dentro de la empresa, asimismo
los gerentes no consideran requisitos especificos para la contratacion del

personal al cargo requerido, los empleados no conocen sus derechos y
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obligaciones, las remuneraciones del personal no se cumplen de acuerdo al
contrato suscrito y al puesto que se le haya asignado, no cuentan con un
organigrama estructural, los empleados no cumplen con las responsabilidades
asignadas por la empresa, los empleados no cumplen con sus funciones dentro
de la empresa, los tramites no son agilizados y tardan demasiado en la
atencion, que los procesos estandarizados no contribuyen alcanzar los
objetivos de su empresa, y nunca realizan el seguimiento o verificacion

después de cada actividad ejecutada por la empresa.
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Anexo N° 01: Directorio de la micro y pequeinas empresas del sector servicio -

rubro otros tipos de transporte reqular de pasajeros por via terrestre del

distrito de Huaraz.

N° Nombre comercial Ruc UBICACION
01 'EMPRESA DE TRANSPORTES AV. FRANCISCO
NUMERO TRES'E.I.R.L 20408110956 BOLOGNESI N° 273
02 JR. JOSE CARLOS
MORENO TRAVEL SRI: 20531035292 MARIATEGUI N°4
03 EMP.TRANSP.MI PEQUERO JR. JOSE DE SUCRE N°
RICHARD 10218546663 1347
04 | TRANSPORTES CASTIEXPRESS | 10316179903 | AV.RAYMONDI N° 325
05 AV. TRECE DE
CORAZON DE JESUS S.R.L. 20364878011 DICIEMBRE N° 704
06 CORPORACION TRANSCONS JR. JOSE DE SAN
E.LR.L. 20407800177 MARTIN N° 726
07 CORPORACION WAYNA S.A.C. 20407992220 | AV. RAYMONDI N° 310
08 TRANSTOURE.ILR.L. 20488302931 AV. RAQ&OND' N
0 EMP DE TRANSP SENOR DE LOS 20205425196 AV. ANTONIO
MILAGROS SRL RAYMONSE;II\IOF.ZOQ N
10 ATUSPARIA 20115494466 AV. 28 Dg'iéuuo N
11 EMP DE TRANSPORTES LOS AV. FITZCARALD N°
MAGNIFICOS SRLTDA 20232444119 389
12 EMP.DE TRANSP.RIO MOSNA JR. MARISCAL
EIRL 20406985823 CACERES N° 265
13 EMP.DE TRANSPORTES JR. ALBERTO
TURISTICOS ROMERO SR 20530611257 GRIDILLA N° S/N
EMPRESA DE SERVICIOS
14 MULTIPLES JEFFRY PERLA 20530960855 Béilggﬁgs?ﬁf’c%z
TOURS S.R.L.
15 EMPRESA DE SERVICIOS o
MULTIPLES TORITO S A ¢ 20542060035 | PJ. CHALLHUA N° S/N
EMPRESA DE TRANSPORTE
16 | TURISTICO MAGUINA TOURS | 20530617701 | JR-27 DE NOVIEMBRE
SRL N° 654
17 EMPRESA DE TRANSPORTES JR. 27 DE NOVIEMBRE
ESHTUARD E.I.R.L. 20530580602 N° 963
18 EMPRESA DE TRANSPORTES JR. ANDRES AVELINO
MOSNA TOURS S.A.C 20542006090 CACERES N° 265
EMPRESA DE TRANSPORTES
19 MULTISERVICIO TAXI PJ. SAN ANDRES N°
COLECTIVO INDEPENDENCIA 20530822207 163
SA
20 EMPRESA DE TRANSPORTES SULMINA S.A.C. JR. LARREA Y
20530840442 LAREDO N° 761
21 EMPRESA DE TRANSPORTES JR. FRANCISCO

TURISMO CAHUISH S.R.L.

20408000778

BOLOGNESI N° S/N
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NO

Nombre comercial Ruc UBICACION
EMPRESA DE TRANSPORTES
99 JR. MCAL. ANDRES
TURISMO CEQ\CN IMPERIAL 20533928812 | AV/E INO CAC N° 262
EMPRESA DE TRANSPORTES
23 TURISMO Y SERVICIOS .
MULTIPLES GENERAGION 20 20530933378 | JR. ATUSPARIA N° S/N
S.A.C.
24 | EMPDE TRAE'\I'gi'R'O MOSNA | 50446200578 | URB. VILLASOL N° |
25 | EMPRESA LOSPIONEROS S.R.L. | 20542027097 | AV. RAYMONDI N° 622
EMPRESA DE TRANSPORTES Y . R
26 SERV. MULTIPLES EL BUEN 20408048975 | AL vmém BAJON
SAMARITANO S.AC.
EMPRESA DE TRANSPORTES Y R
27 | SERVICIOS MULTIPLES BUENOS | 20407816413 AV. 28 El’f?’iu'-'o N
AMIGOS S.AC.
EMPRESA DE TRANSPORTES Y R
28 | SERVICIOS MULTIPLES NUEVA | 20408018715 | % AGUSTS'/N MEJIAN
ERA S.A.C.
EMPRESA DE TRANSPORTES Y
29 | SERVICIOS MULTIPLES TREJO | 20530085254 | FISTA H,iIJ(,ASFfﬁZ'L'MA
TOURS E.I.R.L.
EMPRESA DE TRANSPORTES Y
30 | SERVICIOS MULTIPLES YUNIOR | 20530866085 MER. 2DO PISO —
ELRL OFICINA N° 206
31 | EMPRESA DE TRANSPORTES Y JR. SORIANO INFANTE
TURISMO 'DELY TOURS 'SR.L, | 20030859542 N° 881
30 AV CONF. INTER.
E.T.T. PENTAGONO S.R.L. 20542137275 ESTE N° 386
33 TURISMO CONCHUCOS S.R.L. 20407878010 | AV. TARAPACA N° 621
34 JR. JUAN DE LA CRUZ
EMPTRANS H & B S.A.C. 20542148714 ROMERG N° 695
35 ETUCHAP SAC 20531034059 | AV CONCRATERIDAD
36 FERNANDEZ SRL 20530092544 | AV PEDSOESG/QL BAJO
37 MULTISERVIC VIRGEN DEL CAL. VILLA SOL N°
ROSARIO 10326433867 SN
38 JR. MARISCAL
LOS VERTIENTINOS EIRL. 20530979793 CACERES N° 312
JR. AUGUSTO
39 MARS SOLEDAD EIRL 20530889883 | SORIANO INFANTE N°
997
40 | NOVAOPERADORESSAC. | 20542004878 | “ SANNARTINN
41 RAMIREZ PAUCAR RAUSTINO 10102146081 ALM. GRAU N° 960
42 EMPRESA DE SERVICIOS 10316044480 | IR 13 DE DICIEMBRE

MILUKI

N° 803
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N® Nombre comercial Ruc UBICACION

| TSI ENTIOR | g | RO
y TRANSPORTES TURISMO 2031075806 | AV- AMAZONAS N
4 | TRANSPORTESCHURUPSA. | 20530682863 | ‘i oo AEREAY
% | TURISMOGALAXIATOURS | pngsngeqgs | IR JUAN DE LACRUZ
47 VEGA ROMERO CARLOS 10062622402 JR. CARLOS

VALENZUELA N° 1026

Poblacion: 47 gerentes de otros tipos de transporte regular de pasajeros por via

terrestre, del distrito de Huaraz, categoria micro y pequefias empresas.

Encuestados: 47 gerentes de otros tipos de transporte regular de pasajeros por via

terrestre, del distrito de Huaraz

Fuente: SUNAT-Huaraz.
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Anexos N° 02: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO ACADEMICO METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION - CADI
CUESTIONARIO APLICADO A LOS GERENTES DE LAS MYPE SECTOR SERVICIO - RUBRO
OTROS TIPOS DE TRANSPORTE REGULAR DE PASAJEROS POR VIA TERRESTRE
El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPE del sector y rubro indicado
anteriormente, la misma que servira parta desarrollar el trabajo de investigacion denominado:
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL USO DE INSTRUMENTOS
NORMATIVOS DE GESTION EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO
—RUBRO OTROS TIPOS DE TRANSPORTE REGULAR DE PASAJEROS POR VIA TERRESTRE,
EN EL DISTRITO DE HUARAZ, 2016
La informacion que usted proporcione serd utilizada solo con fines académicos y de investigacion, por lo que

se le agradece anticipadamente
Instrucciones: Marque con un aspa (X) en la hoja de respuesta aquella que mejor exprese su punto de vista, de
acuerdo al siguiente codigo

Sl NO
(€3] @
I. DATOS GENERALES
1. Edad 3. Grado de instruccion
a. De 25a 35 afios a. Primaria (completa) (incompleta)
b. De 36 a 45 afios b. Secundaria (completa) (incompleta)
c. De 46 amas c. Sup. no univ. (completa) (incompleta)
2. Sexo d. Sup. univ. (completa) (incompleta)
a. Masculino
b. Femenino
Il. DE LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL USO DE INSTRUMENTOS 1) 2)
NORMATIVOS DE GESTION
1 ¢ Se definen indicadores para evaluar la eficacia y asi lograr los objetivos propuestos S| NO
dentro de la empresa?
2 ¢ Usted considera requisitos especificos para realizar la contratacién del personal al S| NO
cargo requerido?
3 | ¢Usted considera que en su empresa se respeta las relaciones de autoridad? Sl NO
4 él__(_)s e;mpleados conocen sus derechos y obligaciones dentro de la empresa que Ud. S| NO
irige?
5 | ¢Los empleados cumplen con los horarios establecidos por la empresa? Sl NO
6 ¢Las remuneraciones del personal se cumplen de acuerdo al contrato suscrito y al S| NO
puesto que se le haya asignado?
7 | ¢Suempresa cuenta con un organigrama estructural? SI NO
8 | ¢Los empleados cumplen con las responsabilidades asignadas por la empresa? Sl NO
9 | ¢Los empleados cumplen sus funciones dentro de la empresa? Sl NO
10 | ¢Cuéndo los usuarios realizan los trAmites dentro de la empresa es rapido? Sl NO
1 ¢ Usted considera que los procesos estandarizados contribuyen alcanzar los objetivos S| NO
de su empresa?
¢ Después de cada actividad ejecutada por la empresa, Ud. Realiza el seguimiento o
12 DL Sl NO
verificacion?
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