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RESUMEN

La investigacion da como resultado la descripcion de las principales caracteristicas de
la formalizacion y aplicacion de gestion de calidad en las mypes, del sector servicio
rubro seguros SOAT afio 2016, la investigacion fue descriptiva, para la recoleccion de
datos se tomO muestra poblacional de 8 mypes, donde se aplico el cuestionario que
consistio en 29 preguntas, utilizando técnicas donde se obtuvo los siguientes resultados
y conclusiones: con respecto a los representantes legales de las mypes en el estudio el
50 % son de edades entre 30 a 44 afios, el 62.5 % son masculino, el 75 % tiene estudios
universitarios, el 87.5% estan formalizadas, el 87% considera que la formalizacién
aumenta los costos laborales, el 75% formalizaria por tan solo obtener ganancias, el
100% formalizaria si el estado otorgara beneficios, el 50% esta el sector servicios, el
37.5% tiene trabajadores en planilla, el 50% se capacito en manejo empresarial, el
100% de los empresarios considera que la capacitacion es una inversion, el 100%
conocen de gestién de calidad, el 50% se presenta como lider, el 50% de los
trabajadores estan capacitados en atencion al cliente, el 100% de los empresarios
considera que la capacitacion a su personal es relevante para su empresa, el 62.5%
utiliza investigacion de mercado, el 100% utiliza las Tic en gestién empresarial para

mejorar la calidad de su servicio y el 62.5% si exhibe la misidn, Vision de su empresa.

Palabra Clave: Formalizacion de las Mypes y Gestidn de calidad.



ABSTRACT

The investigation resulted in the description of the main characteristics of the
formalization and application of quality management in the mypes sector insurance
service SOAT year 2016, the research was descriptive, for the data collection was
taken population sample of 8 mypes, where they were | applied the questionnaire that
consisted of 29 questions, using techniques where the following results and
conclusions were obtained: with respect to the legal representatives of the mypes in
the study 50% are between 30 and 44 years old, 62.5% are male, 75 % have university
studies, 87.5% are formalized, 87% consider that formalization increases labor costs,
75% would formalize only to obtain profits, 100% would formalize if the state granted
benefits, 50% is the services sector , 37.5% have workers on the payroll, 50% are
trained in business management, 100% of entrepreneurs believe that training is an
investment, 100% know about Quality Management, 50% is presented as leader, 50%
of the workers are trained in customer service, 100% of the entrepreneurs consider that
training their staff is relevant to their company, 62.5% use market research, 100% use
ICT in business management To improve the quality of its service and 62.5% if it

exhibits the mission, Vision of your company.

Key Word: Formalization of Mypes and Quality Management.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El sector de seguros tiene una alta demanda en el distrito de Iquitos esto debido a los
accidentes de transito registrados en la zona, a raiz de esta causa se comenzaron
generarse empresas que ofertan el servicio de seguros el Soat muchas de ellas no son
formales y no brindan un buen servicio de calidad, por tal motivo he optado por
investigar el presente tema titulado” Gestion de Calidad y Formalizacién de las
Mypes en el Sector Servicios Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito del
Distrito de Iquitos, Afio 2016”. EIl tema problema es dar como respuesta al estudio
de formalizacidn ya sea por el alto monto de pago en tramites aparte que son tediosos
y esto conlleva a la informalidad, es por ello que se desarrollo la investigacion
utilizando encuestas con el Objetivo General: de Determinar si las Mypes del rubro
seguro aplican la Gestion de Calidad y la Formalizacion en el distrito de Iquitos, afio
2016. Teniendo en cuenta como objetico especifico: Determinar las principales
caracteristicas de las Mypes en la aplicacién de gestion de calidad en el Sector
Servicios Rubro Seguros Soat, del distrito de Iquitos, afio 2016. Este estudio se
justifica porque serd de mucha ayuda para futura generaciones tanto estudiantes como
empresarios la cual se pretende que apliquen la formalizacién y el uso adecuado a la

gestion de calidad en sus empresas la cual no tiene impacto negativo en la sociedad.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.Caracterizacion del problema:
En la ciudad de lquitos, se encuentran muchas empresas de las cuales estan las
aseguradoras con servicios de Soat entre otros, debido al crecimiento de las Mypes
conducidas por un nuevo tipo de “empresario emergente”. El principal problema que
tenemos en el pais es la mala aplicacion de la gestion de calidad e informalidad en
las Mypes, ello debido a que solo uno de cada cuatro trabajadores tiene un empleo
adecuado en el sector formal, con derechos laborales, beneficiandose de pension y
seguridad social, la causa de esta inaceptable situacion es la rigidez de la legislacion
laboral.
A pocos empresarios les interesa la suerte de millones de peruanos que sobreviven sin
un empleo adecuado. Sin beneficios, sin derecho a vacaciones como el de colocarle en
planilla. Al mismo tiempo la legislacion penaliza la creacion de nuevos puestos de
trabajo por colgarles prohibitivos sobrecostos laborales y una valla altisima para
despedir al que comete una falta o que simplemente demuestra ser incapaz. Pero ahora,
en vez de salir del entrampamiento laboral nos estamos perjudicando cada vez mas y
nos sumimos en la informalidad con medidas como el aumento del sueldo minimo
vital, que solo sirven para incentivar ain mas al pequefio empresario a permanecer
informal.
La Ley de Formalizacion de las Mypes encarpetada por los propios empresarios. El
estado esta frente a un abismo previsional, que lo puede quebrar ya que la mayoria de
trabajadores no tienen seguridad social y no hay incentivos para mejorar la
productividad laboral. Como el abuso de los empresarios al tener sus empresas

informales competitividad entre ellas, pero la dificultad y desconocimiento es la



realizacion de una adecuada estructura de costo, sin embargo existen entidades de
apoyo para el micro empresario.

En el contexto de competitividad internacional, las mypes no sélo tienen la necesidad
de ser competitivas internamente, sino que la globalizacion exige buscar la
competitividad externa, consolidarse como un sector desarrollado sostenido en la
economia, fomentando las alianzas estratégicas, las subcontratacion otros mecanismos
que en su conjunto busquen el progreso del sector. Existen un gran numero de mypes
en los diferentes sectores servicios, comercio o produccion, los cuales se extinguen a
un tiempo de su formalizacion y otros permanecen en el tiempo debido a la falta de
capacidad del manejo de las empresas constituidas, como consecuencia de una mala
aplicacion de una gestion de calidad en sus diversa actividades empresariales, donde

la pregunta fue el que nos llevé a resolver las dudas.

1.2. Enunciado

¢ Qué beneficios traeria la gestion de calidad en la formalizacion de las Mypes en el
sector Servicios Seguro Obligatorios de Accidentes de Transito, del distrito de Iquitos,
afo 2016?

¢Cual es la gestion de calidad en la formalizacion de las Mypes en el sector Servicios
Seguro Obligatorios de Accidentes de Transito, del distrito de lquitos, afio 20167

1.3.0bjetivo de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General:

Determinar si las Mypes del Sector Servicios rubro Seguro Obligatorio de Accidentes
de Tréansito, del distrito de Iquitos aplican la Gestion de Calidad y la Formalizacion en

el afo 2016.



1.3.2. Objetivo Especifico:

1. Determinar las principales caracteristicas de las Mypes en la Aplicacion de
Gestion de Calidad en el Sector Servicios de Seguro Obligatorio de Accidentes
de Transito del distrito de Iquitos, afio 2016.

2. Determinar si las Mypes del Sector Servicios rubro Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito, del distrito de Iquitos Aplican la Formalizacion en el

ano 2016.
1.4. Justificacion de la Investigacion

Las mypes son un tema de caracter internacional, nacional, regional, local, su principal
objetivo dar a conocer el proyecto de investigacion; donde los organismos nacionales
e internacionales. Los cuales a su vez son compatibles con los principios y valores de
la Doctrina Social de la Iglesia Catolica donde los estudiantes elaboren la ejecucion
de sus proyectos de investigacién donde cumplan con los beneficios de la aplicacién
de la gestion de calidad en las mypes. Puesto que en el proceso de evaluacion e
implementacién de las propuestas de mejora de la calidad, la aplicacién del
planeamiento estratégico, el Benchmarking, el Outsoursing, etc. se requerira su
participacién implicando la adquisicién de nuevos saberes y el manejo de técnicas y
herramientas modernas de administracién que después de la intervencion podran
emplear en las micro y pequefias empresas de forma autonoma. Finalmente se justifica
porgue esta investigacion servira de base futura en investigaciones sobre la aplicacion
de una gestion de calidad en las micro y pequefia empresas. Esta investigacion no tiene
ningun impacto negativo sobre la sociedad, muy por el contrario la beneficiara, siendo

viable en su ejecucion en beneficio de las mypes.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
El marco tedrico esta basada en el desarrollo de la investigacion contando con los mas
claros resultados el cual servira para dar el mejor resalte a las Mypes, que se vienen
creando y sin aplicar la gestion de calidad; donde los conceptos e ideas sean claras y
precisas que se plantean al interior de un estudio para dar énfasis, en la base tedrica
se propone un esquema general que permite reestructurar y mejorar los objetivos de la

investigacion y se dé un buen resultado para la solucion.

2.1. Antecedentes

Cortez Vidal, Sandra Elizabeth. La presente investigacion sobre la aplicacion de
procesos de formalizacion de las mypes como politica laboral de gobierno y su
incidencia en la generacion de empleo en la ciudad de Trujillo, debido a que las Mypes
cumplen un papel importante para el desarrollo econdémico y social del pais en el Perd,
representando el 98% de total de empresas a nivel nacional, ocupan el 88% del empleo
del sector privado. Sin embargo el sector que necesita apoyo econdémico, les permitiran

competir en iguales condiciones.

La presente investigacion busca analizar en términos cuantitativos y cualitativos los
resultados obtenidos de los procesos de formalizacion de las mypes, en la generacion
de mejorar el empleo productivo digno para ello se evalu6 mediante una encuesta a
50 mypes de la ciudad de Trujillo utilizando para ello como instrumento el
cuestionario. Entre los resultados obtenidos se observd que la legislacion en materia
laboral de las Mypes es un obstaculo, fomenta el trabajo a tiempo parcial y/o temporal
que existe un gran porcentaje de mypes que operan en la informalidad debido a una

ausencia de marco laboral preciso y de exceso de burocracia, por la ausencia de



mecanismos para cuantificar los costos derivados del cumplimiento de las leyes
laborales y ausencia de algun tipo de estudio para promover la correcta aplicacion de
la legislacion laboral. Por ello se concluye que la aplicacion de los procesos de
promocion y formalizacion de las mypes incide desfavorablemente debido a que no
hay ni existe un marco legal preciso, la formalizacion de las Mypes como politica
integral de desarrollo a través de una actitud proactiva, facilitadora y promotora del

estado, empleando las bondades de la simplificacion administrativa. (D.L N°1246).

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se han efectuado consultas en diversas
paginas web, libros y monografias en relaciona la formalizacién e informalidades
como se encontraron algunos estudios sobre el tema de manera genérica
especificamente los realizados por Lombardi (2004) quien hace mencién que en las
regiones no existe una clara ubicacién del espacio de promocion de las mypes en
la estructura de los gobiernos regionales, donde algunos promocionan las Mypes se
ubica en la gerencia de desarrollo econdémico, que a su vez tienen bajo
su responsabilidad a PROMPYME; siendo su énfasis en competitividad y el

crecimiento.

Los principios basicos que definen la Gestion de Calidad son:

1.- Esforzarse en conocer y cumplir con las necesidades, tanto internas como externas,

de nuestro cliente.

2.-Analizar procesos para obtener una mejora continua.

3.- Establecer equipos de mejora formados por el personal, los cuales conocen el
proceso a analizar, y también a sus clientes, que son los que se benefician de sus

servicios y productos.


http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos4/derpub/derpub.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos29/vision-y-estrategia/vision-y-estrategia.shtml

4.- Consolidar organizaciones que ofrecen un ambiente libre de temores y culpas hacia

los demas, reconociendo los valores de su personal.

Enfoque hacia el Personal - La organizacion considera a sus empleados como el
recurso mas importante del que dispone y demuestra respeto por sus conocimientos y
creatividad.

Enfoque hacia el Cliente - La organizacion dedica especial atencion a sus clientes,
tanto internos como externos, para cumplir con sus necesidades de una manera
efectiva.

2.1.1. Internacional

El presente trabajo de investigacion es de carécter internacional estd basada en

investigacion hecho por otros autores de diferentes paises, menos Per.

En la actualidad, es necesario entender el proceso de internacionalizacién de micros y
pequefias empresas (Mypes) en la globalizacién. La internacionalizacion se entiende
como todo aquel conjunto de operaciones que facilitan el establecimiento de vinculos
mas o menos estables entre la empresa y los mercados internacionales, durante un
proceso de creciente implicacion y proyeccion internacional (Welch y Loustarinen,
1988). Da como resultado de la creciente globalizacion, las oportunidades comerciales
internacionales que se han convertido en una ruta vital para el crecimiento y desarrollo
de la corporacion (Katsikea y Morgan, 2002), afirmacion totalmente valida y que

puede ser extensiva para las mypes. A pesar del volumen de investigacion.

Acuerdos APEC —TLC, -USA. El incremento de las exportaciones y el buen manejo
del estado en las negociaciones comerciales internacionales dirigidas al acceso

preferente de nuestros productos en los principales mercados del exterior, hacen



propicia la continuacion de un crecimiento econdmico sostenido como producto de

una mayor actividad empresarial. Centro de apoyo a la descentralizacion.

En Espafia, debe entenderse que la Pequefia Empresa esta integrada en la abreviatura
PYME y los parametros de su definicion son el volumen de negocios, balance general
y numero de trabajadores. De acuerdo a la comparacion realizada entre la legislacion
peruana y espafiola sobre el particular, se aprecia que la pequefia empresa en Espafia
es una mediana empresa peruana por haber excedido los limites de la Pequefia Empresa
Peruana. Es de mencionar que la legislacion peruana no define a la mediana empresa
ni a la gran empresa, debiéndose entender que la mediana empresa es aquella que
excede los limites de la pequefia empresa. Asi mismo, es de indicar que legislaciones
de otros paises que incorporan un tercer parametro de definicion como es el valor de
activos que posee la empresa, para ser considerado como un elemento complementario

0 sustitutorio de alguno de los componentes antes indicados.

Gestion de calidad (México)

La microempresa es definitivamente un segmento, que requiere de mayor asistencia
profesional, debido a las caracteristicas y diversos problemas que enfrenta y que a
través del tiempo han sido determinantes para la subsistencia en el mercado. Algunos
de estos problemas son: falta de formacion integral del empresario, deficiente
administracion, falta de capital y ausencia de un enfoque al cliente, entre otros
aspectos. De acuerdo con Evans (2005), en el siglo XXI, las empresas que no se
encuentren enfocadas a la plena satisfaccion del cliente dificilmente sobreviviran, en
el mercado. La base documental compuesta por tres temas fundamentales, el primero
se refiere al concepto de calidad, en la que se revisan los antecedentes, y la

composicion de los sistemas de gestion, el segundo tema esta compuesto por la familia



de normas ISO 9000, ya que para entrar en el ambito de calidad es necesario que las

empresas asuman normas de aceptacion internacional.

En México, esto ha venido prendiendo desde principios de la década de los 90’s aunque
con un ritmo lento y con fuertes altibajos, si lo comparamos con el de los paises del
primer mundo. La firma del Tratado de Libre Comercio (TLC) entre Estados Unidos
de América, Canadd y México en 1993, es sintoma de que la globalizaciéon se ha
intensificado y ha determinado la necesidad en las empresas para implementar un

enfoque de calidad en su administracion.

Atkinson (1990), la gestion de la calidad es el compromiso de toda una organizacion
para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una organizacion y por lo
tanto, para que la gestion de la calidad sea prdospera y exitosa, debe ser aceptada por
todos los integrantes de la organizacion. Oakland (1989) sugiere que gestion de la
calidad, es una forma global de mejorar la eficacia y flexibilidad del negocio, mediante
la incursion de una revolucion cultural. James (1997), afirma que la gestion de la
calidad, es una filosofia de direccion generada por una orientacién practica, que
concibe un proceso que visiblemente ilustra su compromiso de crecimiento y de
supervivencia organizativa, es decir, accion enfocada hacia la mejora de la calidad en

el trabajo y a la organizacion como un todo.

2.1.2. Nacional

En el Perl, como antecedentes de la investigacién nacional nos muestra el
crecimiento de las aseguradoras, debido al gran impacto de accidentes de transito en
nuestro pais tanto asi que se comenzaron a expandir por todos los departamentos del

pais, ello conlleva a que muchas de estas empresas son informales entre otras formales.



Brindan varios servicios de las cuales podemos encontrar en la investigacion que las
aseguradoras estiman gue a nivel nacional fallecen muchas personas producto de los
accidentes de transito, mas de 300.000 personas resultan lesionadas entre 10 y 15
millones. Los accidentes de transito, son una de las principales causas de mortalidad
en el Per son ocasionados principalmente por la conducta de la persona, sea ésta el
conductor, pasajero o peaton. Causan dafios personales sin distinguir raza, sexo, edad,
ni condicidn, econémica, producen desolacion, cuestan al pais mil millones de dolares
por afio, han ocasionado mas de 25.000 muertes en los ultimos 10 afios. La caida de
pasajeros al subir o bajar de un vehiculo se debe a la imprudencia del conductor y
representa el 18% del total de victimas del servicio de transporte urbano atendidos por
el Soat. Del total de fallecidos a nivel nacional por accidentes de transito, el 20%
corresponde al servicio interprovincial. EI cansancio y la somnolencia junto con la
velocidad y la imprudencia son algunas de las principales causas de los accidentes

ocasionados por los vehiculos.

2.1.3. Regional

El presente trabajo de investigacidn es de caracter regional, en el marco de las diversas
charlas informativas y talleres de capacitacion que realizan en la Camara de Comercio,
Industria y Turismo de Loreto, en alianza con otras entidades locales y nacionales,
realizaron charlas: en “Formalizacion de Mypes y Derechos Laborales”, en el auditorio
institucional del gremio empresarial que tuvo un lleno total de participantes. Es
importante mencionar que SUNAFIL también aborda temas como: Planilla

Electrénica, Procedimiento de las Inspeccion del Trabajo, Recomendaciones en



Seguridad y Salud en el trabajo, Libros Electronicos y los Gltimos cambios normativos,

entre otros.

En la capacitacion mencionada la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral,
SUNAFIL, ha venido capacitando sobre el régimen laboral de las mypes y el régimen
laboral general, sobre la cronologia de normas que regulan el régimen mype y sus
caracteristicas como microempresa. Antes del desarrollo de la charla informativa, el
Vicepresidente del Directorio de la Camara de Comercio, Lic. Juan Carlos Del Aguila,
en representacion de la Presidenta de la Camara de Comercio, Industria y Turismo de
Loreto, Lic. Julia VVasquez Valcarcel, los empresarios de Loreto y de la Amazonia,
expresando ademas que desean que estas jornadas de capacitacion sirvan para que los
empleadores tengan un camino mas claro, para poder trabajar mejor como activo tan
importante que es el recurso humano. SUNAFIL es un aliado de las organizaciones,
como un aliado del trabajador, por supuesto, como un socio del trabajador para
resguardar sus derechos, pero también sus obligaciones. Las organizaciones que
hacemos empresa aqui, en esta region tan dificil y tan desigual en la cual muchos de
ustedes laboran o la representan, y por esa razon a la cual el Intendente y
Superintendente también en su oportunidad la SUNAFIL en nuestra region, es un
socios estratégicos de las empresas y de los trabajadores, para hacer de nuestra regién

Loreto un mejor lugar para todos.
2.1.4. Local

El presente trabajo de investigacion, se entiende por antecedentes locales, son aquellos
trabajos de investigacion hecho por otros autores que realizaron en el distrito de lquitos,
de las cuales se ha revisado diferentes literaturas y en internet, no se ha podido encontrar

trabajos de investigacion parecidos al trabajo que estoy realizando solo globaliza en tanto
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regional como nacional e internacional. Se han encontrado antecedentes a nivel local. En
un estudio realizado por el instituto nacional estadistica —INEI, donde se aprecia que los
titulos de propiedad de las empresas segun estudio hace referencia que el 96,7%,
manifestaron estar inscrito en los registros publicos y asi mismo las ciudades con
mayor porcentaje de empresas cuyo titulo de propiedad se encuentra en el distrito de
Iquitos (97,8%) y en nameros es Iquitos 100,0 97,8 2,2 Cabe mencionar que en la
ciudad de Iquitos el 13,8% y 12,2% respectivamente, los propietarios hombres tienen
mas de 65 afios. Por otro lado, el 67,0% de las propietarias sefialaron tener entre 25 a
49 afios de edad, mientras que el 27,7% tenia entre 50 a 64 afos de edad. A nivel de
ciudades, la situacion es similar.

Motivos que la micro y pequefia empresa para pertenecer a una organizacion o
agrupacion con fines empresariales. El 69,1% de las Mypes que pertenecian a una o
mas organizaciones con fines empresariales en el 2012, lo hicieron para acceder a
mercados, es decir, para atender volumenes de demanda que superan a la produccion
propia de cada empresa. Mientras que el 41,8% lo hizo para acceder a informacién y
asistencia técnica, es decir, las micro y pequefias empresas buscan conocer mas sobre
los procesos que realizan; asi como, para contar con asistencia técnica, y de esta
manera enfrentar dificultades similares que puedan tener las empresas a las que se
encuentran asociadas. La tercera alternativa, mas mencionada por las empresas es en
negociar con proveedores con el 38,4%; es decir, para realizar compras en conjunto
con la consiguiente generacion de economias de escala o elevar el poder de
negociacion. Con 30,2%, se encuentra la alternativa, para acceder a informacion
empresarial es decir, para lograr acceso al crédito tanto como capital de trabajo, como

para compra de activo fijo.



2.2. Base Teoricas

La gestion empresarial hace referencia a las medidas y estrategias llevadas a cabo
con la finalidad de que las empresas sean viables economicamente. La misma que
tiene en cuenta la infinidad de factores, desde lo financiero, pasando por lo productivo
hasta lo logistico. Las principales virtudes de un hombre de negocios, engloba a las
distintas competencias que se deben tener para cubrir distintos flancos de una
determinada actividad comercial en el contexto de una economia de mercado. Es por
ello que existen diversas carreras y programas de formacion que hacen de este tema el

objeto prioritario de estudio.

El disefio de una empresa debe contar con una serie de conocimientos en diversas areas
que puedan garantizar que las condiciones de existencia de la misma se podran
desarrollar en el tiempo. La mas importante de todas es quiza determinar si la actividad
llevada a cabo podra ser rentable en distintos contextos propios de la economia. En
este sentido, la gestion empresarial se enfocard una estrategia de desarrollo que
posibilite un crecimiento en funcion de los resultados obtenidos. Implica considerar
detenidamente los distintos pasos que se deberan llevar a cabo desde el inicio de una
entidad de estas caracteristicas de forma tal que la exposicion sea la minima posible,
haciendo que existan distintas etapas de desarrollo en funcién de la insercién que se
logre en el mercado. En este punto, considerar a la competencia y a la demanda para
un determinado bien y servicio sera fundamental, en la medida en que esta
circunstancia dara cuenta de los precios que se deberan mantener y en consecuencia
los costos que se podran afrontar, lo mas importante en este sentido es la experiencia
que se desarrolla, como asi mismo los vinculos que se pueden generar. No es

casualidad que los directores de las grandes compafiias deban formarse en ocasiones
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en disciplinas que sean lo mas transversales posibles, en muchos casos aparentemente

diametralmente encontradas con la orientacion de la actividad econémica en cuestion.

La Importancia de la Gestion de la Calidad

Ten en cuenta que el gran amor y los grandes logros requieren grandes riesgos. Dalai
lama las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios econémicos es muy
relevante, especialmente por el rol que desemperia la calidad y en donde, las empresas
exitosas estan plenamente identificadas que ello constituye un buena ventaja

competitiva.

La gerencia moderna estd muy comprometida como algunos sefialan a responder
continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dindmico,

turbulento e imprevisible.

Todo ello hace necesario, la adopcién de un sistema gerencial con orientacion a la
calidad que favorezca a los logros, objetivos establecidos y haga mas competitivas a

las empresas.

Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados y garantizar una
buena participacion se debe tener presente, que la calidad actualmente es muy
importante tenerla bien controlada, porque ella involucra como se sabe: Satisfacer
plenamente las necesidades del cliente, Cumplir las expectativas del cliente y algunas
mas, despertar nuevas necesidades del cliente, lograr productos y servicios con cero
defectos, hacer bien las cosas desde la primera vez, producir un articulo o un servicio
de acuerdo a las normas establecidas, dar respuesta inmediata a las solicitudes de los

clientes. Lo cierto, es que el sistema de gestion de la calidad, es el conjunto de normas



interrelacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma

ordenada la calidad de la misma, en la bdsqueda de la satisfaccion de sus clientes.

Se toma muy en cuenta, que ante el desenvolvimiento, operatividad eficaz de las
empresas en mercados cada vez mas competitivos, debido a la globalizacién y a las
exigencias crecientes de los clientes, la gestion de la calidad, se ha convertido en un
pilar esencial de cualquier nueva estrategia empresarial. A largo plazo, solo las
empresas que sean capaces de solucionar el aparente dilema entre la alta calidad de sus
servicios y la reduccion de costes tendran éxito, independientemente del sector y el
tamafo de la empresa. Esto explica la importancia de las técnicas, los modelos y los

principios de la gestion de la calidad en la empresa.

El programa proporciona todos los fundamentos basicos en que descansa la gestion de
la calidad y considera, que el éxito de una organizacién deberia ser el resultado de
implantar y mantener un sistema de gestion orientado al cliente, a partir de la definicion
de sistemas y procesos que resulten: claramente comprensibles, gestionables, y

mejorables.

Se proporciona también, todos los fundamentos herramientas que permitan evaluar
cudles deben ser los requisitos generales de un sistema de gestion de la calidad de
acuerdo a la cultura organizacional de la empresa, sus caracteristicas y necesidades, se
hace énfasis en cudles deben ser los procesos de la direccion eficiente. Procesos de
asignacion de recursos. Se toma en cuenta ademas, la relevancia de reingenieria de
procesos, que es una técnica en virtud de la cual, se analiza en profundidad el
funcionamiento de uno o varios procesos dentro de una empresa con el fin de

redisefiarlos por completo y mejorar radicalmente, la implantacion de la Gestion de la



Calidad Total depende de un pleno compromiso e involucramiento de la alta gerencia

de la organizacion, lo cual se traduce principalmente en:

Darle siempre al consumidor lo que €l desea, hacer todo bien desde la primera vez y
al menor costo posible, establecimiento de una visién y una mision clara de la
organizacion, desarrollo de estrategias, politicas y tacticas, desarrollo y ejecucion de
los planes de trabajo, segun los retos de la empresa, fomento de un ambiente ameno,
de justicia, honestidad, confianza, colaboracion, camaraderia, para facilitar la

absorcion del mensaje de la calidad total, involucramiento de todo el personal,

Creacién y fomento del trabajo en equipo, capacitacion, entrenamiento y mejoramiento

continuo, profesional y personal, de todo el recurso humano.

2.3 . Marco conceptual

Existen infinidad de definiciones acerca de las micro y pequefias empresas (Mypes);
sin embargo nuestros estudios, citaremos los conceptos y definiciones contenidos
debido a su mejor aplicabilidad a nuestra realidad peruana. Segun el articulo 2 de la
Ley 28015, la micro y pequefia empresa es la unidad econdmica constituida.

La microempresa abarca desde 1 hasta 10 trabajadores, inclusive, es la generadora de
empleo en la (PEA) poblacion econdmica activa. Segun el aporte de las mypes en el
PBI segun el marco macro econdémico anual 2006 -2008 elaborado por el ministerio
de economia y finanzas.

De acuerdo a la informacién proporcionada por la SUNAT y usando el indicador de
ventas brutas. Los micros y pequefias empresas formales a nivel nacional ascenderian
a 648,147 empresas y representarian el 98% del universo empresarial formal nacional

en el afio 2,004, conformando el estrato empresarial formal mas importante del pais,



También son consideradas como las principales generadoras de empleo. Ellas
constituyen el 98.69% del total de las empresas que hay en Peru y dan trabajo al 75%
de la poblacién econdmicamente activa, ademas aportan el 45% del Producto Bruto
Interno (PBI), por eso los especialistas la consideran muy importante en el desarrollo

del pais.

La Gestion de Calidad: Filosofia adoptada por organizaciones que confian en el
cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras continuas en sus procesos
diarios. Esto implica que su personal (Profesorado y Personal de Administracion y
Servicios), también puede tomar decisiones. Los principios de la Gestion de Calidad
son adoptados por las organizaciones para realzar la calidad de sus productos y

servicios, y de esta manera aumentar su eficiencia.

Circulo de Deming: Los resultados de la implementacién de este ciclo permiten a las
empresas una mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios,
mejorando continuamente la calidad, reduciendo los costos, optimizando la
productividad, reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y

aumentando la rentabilidad de la empresa u organizacion.
Gerencia de Calidad

El término gestion de calidad tiene significados especificos dentro de cada sector del
negocio. Esta definicidn, que no apunta al aseguramiento de la buena calidad por la
definicion méas general sino a garantizar que la organizacion o un producto sea

consistente, tiene cuatro componentes

e Planeamiento de la calidad, Control de la calidad, Aseguramiento de la calidad,

Mejoras en la calidad.



El cambio y la gestion de los procesos

El cambio afecta a todos los &mbitos de la sociedad: la politica, las costumbres, la
religion, la familia y, desde luego, las empresas. Cuando una organizacion decide
realizar una gerencia a partir de la calidad, el proceso de cambio se convierte en un
proceso de mejora continua. EI cambio debe gestionarse conjuntamente con el redisefio
de los procesos. Las mayores dificultades para la reingenieria de los procesos, se

encuentran en los factores personales y culturales.

El SOAT: El seguro en el mas estricto sentido repara el dafio causado al asegurado,
pero en el caso del Soat no sélo al asegurado y a los ocupantes de un vehiculo, sino
también a los peatones que pudieran verse afectados por un accidente de transito, en
atencion a su esencia netamente social. En el caso del Soat el beneficiario es la
sociedad en su conjunto. EI Soat es un seguro obligatorio establecido por Ley con un
fin netamente social. Su objetivo es asegurar la atencion, de manera inmediata e
incondicional, de las victimas de accidentes de transito que sufren lesiones corporales

y muerte.

o En 1984 el Caodigo Civil indica que la ley determina el tipo de dafio sujeto al
régimen de seguro obligatorio.

o En 1986 se publica el Cédigo de Transito y seguridad vial el cual obligaba a
que todo vehiculo contrate una péliza de responsabilidad civil.

e En 1995 se publican D.S que obligan a los vehiculos del Servicio
Interprovincial y Urbano a contratar un seguro por accidentes de transito.

o En 1999 se publica la Ley General de Transporte y Transito Terrestre en la que

se incluye el Soat.



o Enel 2000, se emiti6 su Reglamento, se puso en funcionamiento el 1° de julio

del 2002.

Caracteristicas

Cubre a todas las personas que resulten victimas de un accidente de transito, sin
importar la causa del accidente, No tiene limite el nUmero de personas que pueden ser
afectadas, Las sumas aseguradas no se reducen con la ocurrencia de los accidentes, No
se necesita pronunciamiento de autoridad alguna para atender a las victimas, Todos los
vehiculos automotores que circulen por el territorio nacional deben contar con el Soat.
El pago de las respectivas indemnizaciones se hara sin ninguna investigacion respecto

a la responsabilidad en el accidente.

El Seguro Obligatorio contra Accidentes de Transito, en el afio 20007 hasta la fecha
viene atendiendo tanto al nivel nacional con 277,853 y puede observarse que el
nimero de accidentes de transito atendidos por el Soat registra una preocupante
tendencia, que debe ser motivo de reflexion. Observamos que en los primeros
dieciocho (18) meses de vigencia del Soat se atendieron los efectos de
aproximadamente 36,000 accidentes, acercandose a 38,000 durante el 2004,
incremento que tiene un cambio brusco en el 2005, debido a que en ese afio el
crecimiento se aproximo cercano al 58%. Conviene remarcar que en el 2005, como
resultado de la mayor toma de conciencia ciudadana y por tanto, de haber logrado
afianzarse este Seguro como una necesidad social, éste cubrid el 80% de los accidentes
de transito que se produjeron en nuestro pais, quedando un 20% restante, que habrian
quedado desamparados por la falta de contratacion del Soat. Los lesionados,

discapacitados y muertos ocasionados por ese 20% de accidentes de transito que no



han gozado de los beneficios de este seguro deberia ser objeto de preocupacion y

urgentes medidas.

Compainiia de seguros

Una compafiia de seguros o aseguradora es la empresa especializada en el seguro, cuya
actividad economica consiste en producir el servicio de seguridad, cubriendo
determinados riesgos econdémicos (riesgos asegurables) a las unidades econémicas de

produccion y consumo.

Su actividad es una operacion para acumular riqueza, a través de las aportaciones de
muchos sujetos expuestos a eventos econémicos desfavorables, para destinarlo asi
acumulado, a los pocos a quienes se presenta la necesidad. Sigue el principio de

mutualidad, buscando la solidaridad entre un grupo sometido a riesgos.

Esta mutualidad se organiza empresarialmente, creando un patrimonio que haga frente
a los riesgos. El efecto desfavorable de estos riesgos, considerados en su conjunto,
queda aminorado sustancialmente, porque, para el asegurador, los riesgos individuales
se compensan: sélo unos pocos asegurados los sufren, frente a los muchos que
contribuyen al pago de la cobertura. Ello permite una gestion estadistica del riesgo,
desde el punto de vista econémico, aunque se conserve individualmente desde el punto

de vista juridico.

Actividad financiera: La actividad aseguradora es uno de los tres pilares de los
mercados financieros, junto con el mercado de crédito o bancario y los mercados de
valores o de instrumentos financieros. Su importancia estratégica, social y econémica,
Ileva a que estén sometidas a estricta supervision administrativa con reglas propias de

funcionamiento, control e inspeccion.
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Las empresas de seguros por su funcion mediadora en el sistema financiero son unos
intermediarios financieros con unas caracteristicas especiales que las diferencian de
las empresas de otros sectores de la economia e incluso con las restantes empresas

financieras.
Caracteristicas de las empresas de seguros

Las entidades aseguradoras, para poder afrontar los riesgos derivados de su actividad
deben disponer de los recursos financieros suficientes y en consecuencia la legislacion
les impone determinadas restricciones, dada la conveniencia de que exista
permanencia y estabilidad en este sector, las normas legales suelen prohibir que esta
actividad pueda ser desarrollada por personas naturales. Para garantizar la solvencia
de las empresas aseguradoras, la legislacion rechaza que estas empresas puedan ejercer

algun tipo de actividad distinta de la aseguradora.

2.3.3. Hipdtesis:
Si existe Gestion de Calidad y formalizacion en las Mypes, del sector servicio Seguro

Obligatorios Accidentes de Transito del distrito de lquitos, afio 2016.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion sera cuantitativo, puesto que se utilizaran técnicas de conteo
y de medicion.

3.2. Nivel de la Investigacion

El nivel de investigacion sera descriptivo, la finalidad de un estudio descriptivo es de
poder plantear hipdtesis para el siguiente nivel investigativo, entonces las variables
que serdn analizadas como posibles factores de riesgo en el estudio se pretende
comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y la
composicion o procesos de lo planteado en el problema.

EL nivel relacional fue identificado anteriormente en un estudio descriptivo.

3.3. Disefio de la Investigacion

Para la aplicacion del presente trabajo de investigacion se utilizara un disefio.
Sera no experimental- transversal porque el disefio de investigacidn no intentara variar
lo real y recolectara datos precisos en un corto tiempo determinado.

3.4. Poblacién y Muestra

La poblacion: La fuente se adquirida de las 8 mypes del rubro de seguros obligatorios
de accidentes de transito de la gestion de calidad y la formalizacion del distrito de
Iquitos, la muestra sera el 100% de la poblacién total. Sé determinara mediante las

encuestas realizadas al empleador de cada empresa.
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3.5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de informacion se realizaran visitas previas a los representantes de
las Mypes del distrito de lquitos, donde se coordinara para proporcionarnos la
informacidn requerida en la encuesta de recoleccion de datos donde se formularan

preguntas cerradas al encuestado.

3.6. Plan de Analisis de Datos

El plan de anélisis datos nos proporcionara informacion cuantitativa se realizara a
través de la encuesta. Aplicado al representante o empleado de la Mypes luego se
procedera con procesamiento de los datos recolectados a procesar en el programa de

Excel.

Para el analisis de los datos se aplicaran medidas estadisticas de acuerdo a la
naturaleza de las variables en estudio y lo resultados se presentaran en cuadros y

graficos estadisticos.

El resultado obtenido através de la aplicacion de las encuestas permitira la agrupacion

por cada una de las dimensiones de las variables.

El estudio esta realizado de manera global en cuadros estadisticos y la relacion entre

variable independiente y la dependiente se determinara mediante la aplicacion.
3.7. Principios Eticos

El presente estudio se elaboré en base a los principios éticos con respecto a las personas

gue demostraron confianza.
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El proceso de elaboracion de encuesta se aplico de forma impecable sin borrones,
enmendaduras, manchas donde la participacion, incorporacion el Principio de
confidencialidad que juega un papel importante para el desarrollo de la encuesta. Este
principio se trata de una propiedad de la informacidn que pretende garantizar el acceso
solo a las personas autorizadas, es decir solo tomar la informacion con un solo fin, en
este caso netamente con fines educativos y de estudios, realizar un acuerdo de
confidencialidad nace para que cada parte esté al tanto de los intereses de la otra y los
respete, para que acepte sus tiempos sin excepcion y ambas puedan beneficiarse. Es
correcto que la persona a la que se solicitara la informacion conozca que las respuestas
o informacién que nos pueda proporcionar solo va a ser conocida a manera de estudio

por algunos de los docentes universitarios y con el tnico fin educativo.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados
1. Respecto al Perfil del Empresario

Tabla 1. Edad de los representantes legales

Edad Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
18 a 29 afos 1 125 % 125%
30 a 44 afios 4 50 % 62.5%
De 45 a 64 2 25 % 87.5%
De 65 a mas afos 1 12.5% 100 %
Total 8 100 %
Fuente: Elaboracion propia
De 65 afos,1 8 a 29 afios
De 45 a 64
anos,2, |\
25%

De 30 a 44
anos ,4,
50%

Gréfico N°1: Edad de los representantes legales de las Mypes
Interpretacion.- en la tabla 1y grafico 1, Del 100% el 50% tiene edad entre 30 a 44
afnos, el 25% tienen edad entre 45 a 64 afios, el 13% de 65 a mas afios y el otro 12 %

restante una edad entre 18 a 29 afios .
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Tabla 2. Genero del Representante Legal

Genero Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Masculino 5 62.5% 62.5%

Femenino 3 375 % 100%

Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

m Masculino = Femenino

Grafico N° 2: Genero del representante legal

Interpretacion.-en la tabla 2 y grafico 2, Del 100% el 62 % es de género masculino y

el 38 % es de género femenino.
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Tabla 3.Estado Civil

Categoria Frecuencia Frecuencia frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Soltero 1 12.5% 12.5%
Casado 3 37.5% 50%
Conviviente 4 50% 100%
Divorciado 0 0% 0%

Otros 0 0% 0%

Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

= Soltero, 12.5%
= Conviviente, 50%
= Otros,0%

= Casado, 37.5%
= Divorciado,0%

Grafico N° 3: Estado Civil

Interpretacion.- en la tabla 3y gréfico 3: Del 100% el 50 % es conviviente, el 37.5%

es casado, el 12.5% es soltero de los empresarios encuestados.
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Tabla 4. Profesion y/o ocupacion

Categoria Frecuencia Frecuencia frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Administrador 4 50% 50%
Abogado 1 12.5% 62.5%
Contador 2 25% 87.5%
Ingeniero 0 0% 0%

Otros 1 12,5 % 100%

Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

Otros
13%

Contador Administracio

n ,50%
25% 50%
Ingeniero
%
ADbogado,12.5
%
12%

= Administracion ,50% = Abogado,12.5% = Ingeniero = Contador = Otros

Grafico 4: Profesion y/o ocupacion
Interpretacion: Del 100% el 50 % de profesion es Administrador, él 25% es

Contador, el 12.5% es Abogado, el 12.5 % son otros, el 0% Ingenieros.
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Tabla 5.Grado de Instruccién de los representantes de las Mypes

Instruccion Frecuencia Frecuencia frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Sin instruccion 0 0% 0%
Primaria 0 0% 0%
Secundaria 0 0% 0%
Técnico 2 25 % 25%
Universitaria 6 75 % 100%

Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

Universitario

Sin Instruccion

Tecnica
25%

m Sin Instruccion mPrimaria m Secundaria = Tecnica = Universitario

Gréfico N° 5: Grado de instruccion de los representantes de las Mypes

Interpretacion.- en la tabla 5 y gréafico 5, Del 100% el 75 % tiene estudios

universitarios, un 25% tiene estudios técnicos.
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Formalizacion de las Mypes

Tabla 6. ;Su empresa esta formalizada?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Sl 7 87.5% 87.5%
NO 1 12.5% 100 %
Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

uSI mNO

Grafico N° 6: ¢Su empresa esta formalizada?

Interpretacion.- en la tabla 6y grafico 6, Del 100% el 87 % Si se encuentra

Formalizada y el 13 % dijo que no debido a que recién comienza en este rubro.
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Tabla 7. ;{ Qué beneficios obtendra con la formalizacion de su empresa?

Categoria Frecuencia | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Aumento de las ventas 5 62.5 % 62.5 %
Acceso al crédito financiero 2 25 % 87.5%
Participacion en licitaciones publicas 1 12.5% 100 %
Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

Participar en
Licitacion
Publica
13%

Acceso al
Credito
Financiero
25%

= Aumento de Ventas
= Acceso al Credito Financiero
= Participar en Licitacion Publica

Aumento de
\entas

Grafico N° 7: ¢ Qué beneficios cree usted que obtendra con la formalizacion de

su empresa?

Interpretacion.- en la tabla 7 y grafico 7, Del 100%, el 62 % cree que obtendra con

la formalizacion de su empresa tendra aumento de las ventas, el 25 % al Acceso al

crédito financiero y el 13 % a participar en licitaciones publicas.
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Tabla 8. ¢Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la

formalizacion empresaria?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Sl 5 62.5 % 62.5%
NO 3 375 % 100 %
Total 8 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Frecuencia

Relativa

0,37.5%
= Frecuencia Relativa ,N0,37.5% = Frecuencia Relativa ,Si, 62.5 %

Frecuencia
Relativa ,Si,
62.5 %

Grafico N°8: ¢Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la

formalizacion empresarial?

Interpretacion.- En la tabla 8 y gréafico 8.Del 100%, el 62.5 % si recibi6 asesoria de

entidades publicas y/o privadas en la formalizacion empresarial y el 37.5 % no recibid.
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Tabla 9. ;Considera que la formalizacién aumenta los costos laborales?

Sl 7 87.5% 87.5%

NO 1 125% 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

- Sl
87.5%

- No
125%

Grafico N° 9: ¢ Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales?
Interpretacion.- en la tabla 9 y grafico 9, Del 100%, el 87.5 % opina que la

formalizacion si aumenta los costos laborales y el 12.5 % dice que no.
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Tabla 10. ¢Cuédles son los motivos para formalizar una Mypes?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Obtener Ganancias 6 75 % 75 %
Subsistencia 2 25 % 100 %
Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

Subﬁ' [

- Octener Ganacias

- Subsistencia (Sobre
vivencia)

Grafico N° 10: ¢ Cudles son los motivos para formalizar una Mypes?

Interpretacion.- en la tabla 10 y grafico 10, Del 100% de los encuestados, el 75 %

de los encuestados los motivos por lo que formalizaria seria por obtener ganancias y

el 25% es por sobre vivencia.
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Tabla 11. ¢Si el estado Concediere beneficios en la formalizacion de las Mypes,

Formalizaria su empresa?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Si 8 100 % 100%
No 00% 00% 100%
Total 8 100%

Fuente: Elaboracion Propia

100%
=S| =NO

Grafico N° 11: ¢Si el estado Concediere beneficios en la formalizacion de las

Mypes, Formalizaria su empresa?

Interpretacion.-en la tabla 11 y gréfico 1, Del100 % de los encuestados, el 100% Si

formalizaria su empresa, si el estado concediera beneficios para las Mypes.
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Caracteristicas de las Mypes

Tabla 12. ; Cuantos afios se encuentra en el Sector Servicios del rubro seguro?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada

De 1a?2 afos 3 37.5% 37.5%

De 2 a3 afios 1 12.5% 50%

De 3 amas 4 50 % 100 %

Total 8 100 %
Fuente: Elaboracion Propia
De 1 a 2 afios
\ 37%

- De 1 a 2 afios
- De 2 a 3 afios
- De 3 amas

’

De 2 a 3 afos
13%

Grafico N° 12: ;Cuantos afios se encuentra en el Sector Servicios del rubro

seguro?

Interpretacion.- en latabla 12 y graficol12,Del 100 % el 50 % es De 3 a mas afios, €l

37.5 % se encuentra De 1 a2 afos yel 12.5% se encuentraenel De 2atres afios.



Tablal3. ; Cuantos trabajadores se encuentran en planilla?

Categoria Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
De 1a3 Trabajadores 3 375 % 37.5%
De 3 a 6 Trabajadores 2 25 % 62.5 %
De 6 a mas 3 375 % 100 %
Total 8 100

Fuente: Elaboracion Propia

mDe 1a3Trabajadores ® De 3 a6 Trabajadores

m De 3 amas Trabajadores

Grafico N° 13: ;Cuéantos trabajadores se encuentran en Planilla?
Interpretacion.- en la tabla 13 y grafico 13, Del 100%, el 37 % Respondié que De 1
a 3 Trabajadores estan en planilla, el Otro 37.5 %. Es de 3 a mas trabajadores y el 25

% es de 3 a 6 trabajadores en planilla.
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Tabla 14. ;Cuanto es el nUmero de trabajadores eventuales?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
De 1a2 3 375 % 375 %
De 2a3 4 50 % 87.5%
De 3 amas 1 12.5% 100 %
Total 8 100

Fuente: Elaboracion Propia

De 3 a mas

Dela?2
38%

De?2a
49%

m Dela? mDe2a3 ®m De 3amas

Grafico N°14: ¢ Cuanto es el niUmero de trabajadores eventuales?

Interpretacion.- en la tabla 14 y grafico 14. Del 100%, el 50 % tiene de 2 a 3
trabajadores eventuales, el 37.5 % tiene de 1 a 2 y el 12.5 % tiene de 3 a mas

trabajadores eventuales.
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Tablal5. ¢ En qué régimen esta constituida se empresa?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Régimen General 5 62.5 % 62.5 %
Régimen Unico simplificado 2 25 % 87.5%
Régimen Especial 0 0% 0%
No sabe ni opina 1 125 % 100%
Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N° 15: ¢ En qué régimen esta constituida su empresa?

Interpretacion.- en la tabla 15 y gréfico 15, Del 100%

= Regimen General

= Regimen Especial

= Regimen Unico Simplificado

= No sabe no Opina

el 62 % esta constituida en

Régimen General, el 25 % se encuentra en Régimen Especial y el 12 % no sabe ni

opina.
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Gestion de Calidad en las Mypes

Tablal6. ¢ Cuantos cursos de capacitacion ha tenido usted, en los 2 ultimos afios

en el manejo de su empresa?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
De 1 a 3 cursos 3 37.5% 37.5%
De 3 a6 cursos 3 37.5% 75 %
De 6 a mas cursos 2 25 % 100 %
Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

mDe 1 a3 cursos

mDe 3 a 6 cursos

B De 6 a mas Cursos

Grafico N°16: ¢Cuantos Cursos de capacitacion ha tenido Ud., en los ultimos 2

afios en el manejo de su empresa?

Interpretacion.- en la tabla 16 y grafico 16, Del 100% el 37.5 sostuvo tener De 3 a 6

afios en los altimos 2 afios capacitacion, el 37.5 % sostuvo tener De 1 a 3 afios y el

25% Sostuvo tener De 6 a mas capacitaciones.
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Tabla 17. ¢Si tuvo capacitacion; En qué tipo de cursos participo usted?

Categoria Frecuencia | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Inversion de crédito financiero 1 125 % 12.5%
Manejo empresarial 4 50 % 62.5 %
Administracion de recursos humanos 2 25 % 87.5%
Marketing empresarial 1 125 % 100 %
Otros 0 00 %
Total 8 100 %
Fuente: Elaboracion Propia
Marketing Inversion de
Empresarial credito

13%

Administracion
de Recursos
Humanos
25%

= [nversion de credito Financiero

= Administracion de Recursos Humanos

= Manejo Empresarial
= Marketing Empresarial

Financiero
0

Grafico N° 17: ¢Si tuvo capacitacion: En qué tipo de cursos participo Ud.?

Interpretacion.- en la tabla 17 y grafico 17, Del 100%, el 50% utiliza el manejo

empresarial, el 25 % Administracién de Recursos el 12 % Inversién de Créditos

financieros y el otros 12.5 % el Marketing Empresarial.
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Tabla 18. ¢Considera usted, que la capacitacion como empresario

€S uha

inversion?
Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Si 8 100 % 100 %
No 0 0% 100 %
Total 8 100 %

Fuente: Elaboracién Propia

= Si

= No

Gréfico N° 18: ¢Considera usted. Que la capacitacién como empresario es una

inversién?

Interpretacion.- en la tabla 18 y grafico 18. Del 100%, el 100% de los empresarios

consideran que la capacitacion es una inversion, el 0% no.

42



Tabla 19. ¢ Conoce de gestion de calidad?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada

Si 8 100 % 100%

No 0 0% 100%

Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion propia

NO, 0%

SI 100%

=Sl 100% =NO, 0%

Grafico N° 19: ;Conoce de Gestion de Calidad?

Interpretacion.- en la tabla 19 y grafico 19, Del 100%, el 100% de los empresarios

conocen de gestion de calidad y el 0% no.
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Tabla 20. ;Como se presenta usted ante sus colaboradores?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Lider 4 50 % 50 %
Jefe 3 37.5% 87.5%
colaborador 1 125 % 100 %
Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

mLider mJefe mColaborador

Grafico N° 20: ;Como se presenta usted ante sus colaboradores?
Interpretacion.- en la tabla 20 y gréfico 20, Del 100%, el 50% se presenta Lider, el

37.5% se presenta como Jefe y el 13 % como colaborador.
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Tabla2l. ¢ Cree que todos sus trabajadores deberan tener beneficios sociales?

Categoria | Frecuencia Absoluta Frecuencia Frecuencia Relativa
Relativa Acumulada

Si 8 100 % 100 %

No 0 0% 100 %

Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

Frecuencia
Relativa ,SI,
100%

m Frecuencia Relativa ,SI, mFrecuencia Relativa ,NO,

Gréfico N° 21: ¢ Cree que todos sus trabajadores deberian tener beneficios?

Interpretacion.- en la tabla 21 y grafico 21, Del 100%, la totalidad si cree que todos

sus trabajadores deberian tener beneficios el 0% no.
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Tabla 22. ¢ Cuantas veces al afio la empresa capacita al personal para mejorar la

calidad en la atencidn al cliente?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada

Siempre 4 50% 50%

Dos veces por mes 2 25% 75%

Cada afio 2 25 % 100%
Desconozco 0 0% 0%

Nunca 0 0% 0%

Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

Desconozco Cada afio
25%

Siempre
50%

Dos veces a
Mes
25%

= Siempre = Dos veces al Mes = Desconozco = Cadaafio = Nunca

Grafico N° 22: (Cuantas veces al afio la empresa capacita al personal para

mejorar la calidad en atencion al cliente?

Interpretacion.- en la tabla 22 y grafico 22. Del 100%, el 50% de los empresarios

siempre capacita al personal, el 25% dos veces por mes y el otro 25% desconoce.
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Tabla23. ¢ Considera que la capacitacion es relevante para su empresa?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Si 8 100% 100%
No 0 100% 100%
Total 8

Fuente: Elaboracion Propia

GréaficoN°23: ¢ Considera que la capacitacion es relevante para su empresa?

Interpretacion.-en la tabla 23 y grafico 23.Del 100% de encuestados, el 100% si cree

= Frecuencia Relativa ,SlI,

que la capacitacion a su personal es relevante para su empresa y el 0% no.
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Tabla24. ; En qué afio recibié mas capacitacion?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
2013 0 0% 0%
2014 2 25% 25%
2015 3 37.5% 62.5%
2016 3 37.5% 100 %
Total 8 100 %
Fuente: Elaboracion Propia
2013, 0%
2014, 25%
2016, 37.50% |
2015, 0%

Grafico N° 24: ;En qué afio recibié mas capacitacion?

Interpretacion.-en la tabla 24 y gréafico 24. Del 100%, el 37.5% se capacitaron en el

02013 ®2014 @2015 O2016

afio 2016, el 37.5% en el 2015 y el 25% se capacitaron en el 2014.
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Tabla 25. ¢ En qué temas se capacité a su personal?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Gestion de calidad 2 25% 25%
Atencién al usuario 4 50% 75%
Gestion Empresarial 2 25% 100 %
Total 8 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gestioq Gestion de
Empresarial ’ ‘alidad,ZS%

,25%

Usuario ,50%

= Gestion de calidad,25% = Atencion al Usuario ,50%
= Gestion Empresarial ,25%

Grafico N°25: ¢ En qué temas se capacitd a su personal?

Interpretacion.-en la tabla 25 y grafico 25.Del 100%, el 50% capacito a su personal
en Atencion al Usuario, el 25% en Gestion Empresarial y el 25% en Gestion de

Calidad.
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Tabla 26. ;Qué documentos de gestion utiliza para mejorar la calidad en la

prestacion de las empresas aseguradoras?

Categoria Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Plan de trabajo 1 12.5% 125 %
Plan estratégico 2 25% 375 %
Investigacion de mercado 5 62.5% 100%
Otros 0 0% 0%
Total 8 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Plan de
Trabajo

’12%

Investigacion

de I\élgg/cado Plan
0 Estrategico
38%

= Plan de Trabajo = Plan Estrategico = Investigacion de Mercado

Grafico N°26: ¢Que Documentos de gestion usa para mejorar la calidad de

Prestacion de servicios de las empresas?

Interpretacion.- en la tabla 26 y grafico 26, Del 100%, el 50% utiliza Investigacion
de Mercado, el 38 % utiliza un plan estratégico y el siguiente 12 % utiliza plan de

trabajo.
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Tabla 27. ;EvalUa usted el nivel de satisfaccion del cliente?

Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Si 6 75% 75%
No 0 0% 0%
A veces 2 25% 100%
Total 8 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

A veces. 25%

NO,0

= SI, 75%

m NO,0%

Sl, 75%

A veces. 25%

Grafico N°27: ¢ EvalUa usted el nivel de satisfaccion del cliente?

Interpretacion.-en la tabla 27 y grafico 27, Del 100%, el 75% si evalGa el nivel de

satisfaccion del cliente en la prestacion de servicio, el 25% A veces evalla en nivel de

satisfaccion del cliente y 0% no.
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Tabla 28. ¢Usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su

servicio?
Categoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Si 8 100% 100%
No 0 0% 100%
Total 8 100%

Fuente: Elaboracion Propia

= Frecuencia Relativa ,SI, 100% = Frecuencia Relativa ,NO, 0%

Gréfico N°28: ¢ Usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su

servicio?

Interpretacion.- En la tabla 28 y grafico 28.Del 100%, todos usan las TICS, para

mejorar la calidad de sus servicios y el 0 % no lo han hecho.
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Tabla29. ¢ Exhibe la mision y vision de la empresa?

Categoria Frecuencia Frecuencia Relativa Frecuencia Relativa
Absoluta Acumulada

Si 5 62.5 % 62.5 %

No 3 37.5% 100 %

Total 8 100%

Fuente: Elaboracion Propia

=

GraficoN°29: ¢ Exhibe la mision y vision de la empresa?

Interpretacion.-en la tabla 29 y grafico 29. Del100%, el 62 % de las empresas si

exhibe la Mision, Vision de sus Empresa y el 38 % no lo han hecho.
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4.2. Analisis o Discusién de Resultados

En el cuadro N° 1:

El 50. % de los representantes legales de las Mypes tienen de entre 30 a 44 afios, el
25% tiene de 45 a 64, el 12.5% tienen de entre 18 a 29 y el otro 12.5%de 65 a mas
afios de edad. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las Mypes, del distrito de

Iquitos 2016, estan siendo dirigidas por personas adultas.

En el cuadro N° 2:

El 62.5% de los representantes legales de las Mypes son hombres y el 37.5 % son
mujeres, esto demuestra que las Mypes del distrito de Iquitos 2016, estan siendo
dirigidas por hombres.

En el cuadro N° 3:

El 50 % de los representantes legales de las Mypes son convivientes, el 37.5 % son
casados y el 12.5% son solteros. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes del

distrito de Iquitos estan siendo dirigidas por convivientes.

En el cuadroN° 4y 5:

El 50% de las Mypes estan siendo conducidas por Administradores, el 25% por
contadores, el 12,5% por abogados y el 12.5% por otros y el 75% tienen grado de
instruccion estudios Universitarios, el 25 % tienen Estudios Técnicos. Esto demuestra
gue actualmente que la las Mypes del distrito de Iquitos 2016, estan siendo gestionadas
por profesionales universitarios en la carrera de Administracion.

En el cuadro N° 6:

El 87.5% de las Mypes son formalizadas, esto demuestra actualmente que la

mayoria de las Mypes son eficientes del distrito de Iquitos 2016.
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En el cuadro N°7:

El 62.5% formalizaria la Mypes por el beneficio de aumento en sus ventas, el 25% por
el acceso a crédito financiero, el 12.5% para participar en licitaciones publicas. Esto
demuestra que actualmente la mayoria de las Mipes del distrito de Iquitos 2016,
tienden a crear solo generar ingresos.

En el cuadro N°8:

El 62.5% si han recibido asesoria de entidades publica y/o privadas en la
formalizacion empresarial y el 37.5% no recibi6 asesoria. Esto indica que la mayoria
de las Mypes del distrito de Iquitos. El interés por parte de los empresarios en que sus
empresas estén formalizadas.

En el cuadro N°9:

El 82.5% de los encuestados considera que la formalizacién aumenta los costos
laborales y el 12.5% dice que no. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las
Mypes, del distrito de lquitos 2016. No estan muy satisfechos con el aumento de los
costos para formalizar.

En el cuadro N°10:

El 75% solo formalizan para obtener ganancias y el 25% solo lo hace por subsistencia
sobre vivencia, esto indica que la mayoria de las Mypes del distrito de Iquitos 2016.
Los motiva a formalizar por tan solo obtener ganancias.

En el cuadro N°11:

El 100% de los empresarios formalizarian si el estado concediera beneficios a las
Mypes, el 0% no. Esto demuestra actualmente que la mayoria de las Mypes esperan
beneficios a favor de Mypes.

En el cuadro N°12;:
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ElI 50% de encuestados se encuentra de 3 a mas afios en el sector servicios de seguros,
el 37.5% esta ente 1 a 2 afios, el 12.5% de 2 a 3 afios. Esto demuestra que actualmente
las Mypes del distrito de Iquitos afio 2016, estan siendo manejadas por empresarios
con afnos de experiencia en el sector.

En el cuadro N°13

El 37.5% de las Mypes estan de 1 a 3 trabajadores que se encuentran en planilla, el
37.5% tienen de 6 a mas trabajadores en planilla, el 25% tiene de 3 a 6 trabajadores.
Esto demuestra que estan acogidos a la Ley de la Mypes y el grado de responsabilidad
en distrito de lquitos afio 2016.

En el cuadro N°14

EL 50% de los empresarios contratan de 2 a 3 trabajadores eventuales, el 37.5%
contratan de 1 a 2, el 12.5% centraran de 3 a mas. Esto demuestra que las empresas
suelen contratar trabajadores eventuales por campafias Soat.

El cuadro N° 15

El 62.5% se encuentran en el régimen general, el 25% estd en el régimen Unico
simplificado, el 12.5% entre no sabe ni opina. Esto demuestra que las Mypes estan en
el régimen general en el distrito de lquitos afio 2016.

En el Cuadro N° 16:

El 37.5% de los empresario los Gltimos dos afios se capacitaron en 1 a 3 cursos, el
37.5 % de 3 a 6 cursos, el 25% de 6 a mas cursos. Esto demuestra la preocupacion de
los empresarios por estar bien capacitados.

En el cuadro N°17:

El 50% de los empresarios participo en manejo empresarial, el 25% en administracion

de recursos humanos, el 12.5% en inversion de créditos financieros y el 12.5% en
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marketing empresarial. Esto demuestra que las Mypes del distrito de Iquitos afio 2016,
se interesa en el manejo empresarial.

En el cuadro N°18

El 100 % de los empresarios considera que la capacitacion como empresario es una
inversion y el 0% no. Esto demuestra que las Mypes del distrito de Iquitos afio 2016,
prefieren invertir en su capacitacion.

En el cuadro N°19

El 100% de los empresarios conoce de gestion de calidad y el 0% no. Esto demuestra
que las Mypes del distrito de Iquitos afio 2016, Conocen de gestion de calidad.

En el cuadro N°20

El 50 % se presenta ante sus colaboradores como lider, el 37.5 % como jefe y el 12.5%
como colaborador. Esto demuestra que las Mypes, son manejadas por lideres en el
distrito de lquitos afio 2016.

En el cuadro N° 21

El 100 % de los empresarios opina que todos sus trabajadores debe tener beneficios
sociales, el 0% no. Esto demuestra que las Mypes, estan de acuerdo con los beneficios
sociales del distrito de Iquitos afio 2016.

El cuadro N° 22

El 50% de la Mypes siempre capacita al personal en mejora de atencion al cliente, el
25% dos veces al por mes y el 25% cada afio. Esto demuestra el interés de las Mypes

por contar con personal capacitado, clientes bien atendidos.
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El cuadro N°23

El 100% de las Mypes considera que la capacitacion al personal es relevante para su
empresa, el 0% no, Esto demuestra que las Mypes prefieren invertir en la capacitacion
de su personal porque es relevante para su empresa.

El cuadro N° 24

El 37.5% del personal recibié mas capacitacion en el 2015, el 37.5% en el 2016y el
25 % el 2014. Esto demuestra que las Mypes se preocupan por capacitar a su personal
cada afio.

En el cuadro N° 25

El 50% del personal se capacito en atencion al usuario, el 25% en gestion de calidad,
25% en gestion empresarial. Esto demuestra que el personal de las Mypes preparados
para tender a los usuarios.

El cuadro N° 26

EL 62.5% de las Mypes utilizan la investigacién de mercado para la mejora de
prestacion de sus servicios, el 25% plan estratégico, el 12.5% plan de trabajo, Esto
demuestra que las Mypes del distrito de Iquitos afio 2016 investigan el mercado para
mejorar Sus Servicios.

El cuadro N° 27

El 75% de las Mypes evalla el nivel de satisfaccion del cliente, el 25% a veces. Esto
demuestra que las Mypes miden los resultados a través de la satisfaccion de sus
clientes en el distrito de Iquitos afio 2016.

En el Cuadro N° 28
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El 100% de la Mypes usa las TICs en gestion empresarial par mejora la calidad de
sus servicios, el 0% no. Esto demuestra que las Mypes mejoran la gestion empresarial
con la ayuda de las TIC, s en el distrito de Iquitos afio 2016

El cuadro N°29

El 62.5% de las Mypes si exhibe la mision y vision de su empresa, el 37.5% no lo
hace. Esto demuestra que tanto el usuario como el empleado estd informado tiene

entendido de la mision y vision de la empresa.
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V.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

En relacion al Perfil de los Empresarios: Los representantes legales de las Mypes
encuestadas, son mayores de en 30 a 44 afios y la gran parte de los empresarios son
género masculino y tiene estudios universitarios en la carrera de administracion vy el
cargo asesor de seguros, en relacion a formalizacion de las mypes: Los propietarios
encuestados hacen mencion que sus empresas a su cargo, si estan formalmente constituidas
y todos cumplen con el formalismo y normas que imponen los organismos fiscalizadores,
son consiente que de alguna manera reciben beneficios a través de la formalizacion,
beneficio mas aceptado por mas de la mitad de la poblacion muestral, esto ha favorecido
al aumento de las ventas, seguida el acceso a creditos financieros para las mypes, asi
mismo los propietarios de las Mypes han recibido asesoria de entidades publicas y/o
privadas en la formalizacion empresarial. También podemos resaltar que hay empresas
faltan ser asesorada para formalizar, los empresarios encuestados hicieron notar que la
formalizacién aumenta los costos laborales. Esto indica que la mayoria de las Mypes
son conscientes y afirman que si hay un incremento en los costos laborales y tienen
razon ya que para cumplir con las normas de formalizacion demandan costos.

En tanto los empresarios formalizarian si el estado concederia beneficio en la
formalizacion de las Mypes, esto nos indica que el estado a través de sus entes
fiscalizadores debe de realizar talleres e incentivar para que las Mypes logren
formalizarse, caso contrario seguiremos con un pais con empresas informales y con
trabajadores vulnerados sus derechos.

En relacion a Gestion de Calidad de las Mypes: Los propietarios encuestados afirman

que las Mypes que venden seguros contra accidentes de transito, brindan un buen
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servicio de calidad y utilizan la investigacion de mercado, para aumentar la calidad
de servicios y su rentabilidad, pero hay Mypes que presentan deficiencias y no aplican
una investigacion de mercado. Los propietarios encuestados hacen referencia que el
afio 2015,2016 capacitaron mas al personal, para mejorar la calidad en la atencion al
usuario los propietarios también mencionaron que actualizan los modelos de los
servicios que brindan a los usuarios, segun la preferencia del cliente, evaltan el nivel
de satisfaccion del cliente en la prestacion de sus servicios y nos indica que las Mypes
se preocupan por ganar Yy conservar la fidelidad de su cliente en el mercado
competitivo, encuestas dan a conocer que usan las TIC en gestion empresarial para
mejorar la calidad de su Servicio, esto indica uso importante de Tecnologias de la
informacidn y la comunicacién en gestion empresarial para aumentar la mejoria de su
servicios. En conclusion las encuestas realizadas sindican el grado de compromiso y

crecimiento como empresa.
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5.1. RECOMENDACIONES

En relacion a la investigacion desarrollada “Gestion de Calidad y la Formalizacion de
las Mypes en el Sector Servicios Rubro Seguros obligatorio de Accidentes de Transito
del Distrito de Iquitos, Afio 2016”se recomienda a las empresas aplicar la
formalizacion y gestion de calidad en sus empresas y asi mismo deben de trabajar de
la mano con el estado solicitando asistencia técnica para la formalizacion de sus
empresas Yy de acorde a ello también puedan tener mas atencién con sus trabajadores

respetando sus derechos por que son el principal pilar de una empresa.

Se recomienda aplicar en las empresas la ley de Simplificacion Administrativa Ley

1246, donde se deja de lado los tramites tediosos, frente a la formalizacion.

Se recomienda a los alumnos que si tiene en mente emprender sus propia empresa
emplear a personas con discapacidad, sin tener que abuzar de los derechos de los

trabajadores ni evadir impuestos.

Se recomienda a las empresas que brindan el servicio Soat, realizar campafias para la
venta de este servicio, a fin de que no se dé pase a la informalidad ya que muchos

vehiculos no cuentan con Soat y se puedan generar mas mypes.
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ANEXO N°1

Presupuesto
Actividades y/o Materiales Costo
totales
Servicio de internet 4 meses 160.00
Consumo de energia extra para el desarrollo del informe y proyecto 120.00
Mensualidad de asesoria 1,500.00
Pasajes para la recoleccion de datos 80.00
Copias 30.00
1 millar Papel bond 11.00
Lapiceros 8.00
Llamadas telefonicas 50.00
Cuaderno 5.50
Impresion 50.00
Anillados 15.00
Total 2,029.50
Recursos Necesarios

Recursos Humanos 2
Recursos Econdmicos s/ 2,029.50
Lap Top

Camara Fotogréafica
Unidad de Almacenamiento (USB)
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Anexo N°2

1. Cronograma de Actividades

Actividades

1 | Busqueda de Problematica

2 | Busqueda de informacion sobre la
Problematica

3 | Desarrollo de la justificacion

4 | Desarrollo de los Obijetivos:
Generales y Especificos

5 | Revision de literatura

6 | Desarrollo de la Metodologia.

7 | Revision final del proyecto.

8 | Modificaciones del proyecto

9 | Presentacién del proyecto

10 | Elaboracién de cuestionario

11 | Descripcién operacional de las
variables

12 | Revision del cuestionario

13 | Aplicacion de encuestas

14 | Elaboracién de la tabulacion y
codificacion de los datos obtenidos

15 | Anaélisis e interpretacién de los
resultados

16 | Elaboracién de las recomendacion
conclusiones

17 | Desarrollo de la discusién

18 | Revision de Bibliografias

19 | Revision de informe final
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Anexo N°3
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
DECHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA
Estimado Sr. (a) Srta.

La presente ficha de Encuesta tiene por finalidad recabar informacion relacionada al
trabajo de investigacion “Gestion de Calidad y la Formalizacion de Mypes en el
Sector Servicios Rubro Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito del Distrito
de Iquitos-2016. Como Bachiller en Administracion de Empresas, Solicito su apoyo
en proporcionarnos informacion para el llenado de la presente Encuesta marcando con
un aspa (X) dentro del paréntesis, este material sera utilizado para fines estrictamente
académicos.

Encuestado:

A. DATOS GENERALES:
1. Edad del representante legal de la empresa:

De 18 a 29 afios ()
De 30 a 44 afos ()
De 45 a 64 afios ()
Mas de 65 afios ()

o0 o

2. Sexo:
a. Masculino ()
b. Femenino ()
3. Estado Civil:
Soltero ()
Casado( )
Conviviente ()
Divorciado( )
Otros ()
4. Profesion y/o Ocupacion.
a) Administrador ( )
b) Contador ( )

® o0 oW

c) Abogado ( )
d) Ingeniera ( )
e) Otros ( )
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5. Grado de Instruccion:

a) Sin Instruccién:( )

b) Primaria:( )

c) Secundaria:( )

d) Técnica ()

e) Universitaria: ()
FORMALIZACION DE LA MYPES

6. ¢ Su empresa esta formalizada?

a. Si ()
b. No( )

7. ¢Qué beneficios cree usted que obtendria con la formalizacion de su
empresa?

a. Aumento de las ventas ( )

b. Acceso al crédito financiero ( )

c. Participa en licitaciones publicas ()
8. ¢Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la formalizacion
empresarial?

a. Si( )

b. No( )

9. ¢ Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales?

a. Si( )
b. No ( )

10. ¢ Cuéles son los motivos para Formalizar una MYPE?

a) Obtener ganancias. (....)

b) Subsistencia (sobre vivencia): (....)
11. ¢Si el estado concederia beneficios en la formalizacién de las MYPES,
Formalizaria su empresa?

a. Si ()
b. No ( )

CARACTERISTICAS DE LAS MYPE:
12. ; Cuénto afios que encuentra en el sector servicios del rubro seguros?
a. DelaZ2afios ( )
b. De2a3afos ()
c. De3amés. ( )
13.; Cuantos trabajadores se encuentran en planilla?
a. Dela3 ( )
b. De3a6( )
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c. De6amés. ( )
14. ; Cuénto es el NUmero de trabajadores eventuales?
a. Dela2 ( )
b. De2a3 ( )
c. De3amés. ( )
15. ¢ En qué régimen esté constituido su empresa?

a) Régimen general ()
b) Régimen especial ()
¢) Reégimen unico simplificado ( )
d) No sabe noopina( )

GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES
16. ¢ Cuéntos cursos de capacitacion ha tenido Ud. en los Gltimos 2 afios en el
manejo de su empresa?
a) Dela3afos( )
b) De3a6 afos( )
c) De6améas( )
17. Si tuvo capacitacién: En qué tipo de cursos particip6 Ud.:

a. Inversion del crédito financiero ()
b. Manejo empresarial ()
¢. Administracion de recursos humanos ()
d. Marketing Empresarial ()
e. Otro:
BSPECITICAN....c.ve et e

18. Considera usted. Que la capacitacion como empresario es una inversion?
a. Si ()

b. No ( )
19. ¢ Conoce de gestion de calidad?
c. Si ()
d No ( )
20. ¢ Como se presenta usted ante sus colaboradores?
a. Lider ( )
b. Jefe ()
c. Colaborador ( )

21. ¢ Cree que todos sus trabajadores deberian tener beneficios sociales?
a. Si(....)
b. No(....)
22. ¢Cuantas veces al afio la empresa capacita al personal para mejora la
calidad en la atencion al cliente?
a. Siempre ( )
b. Dosvecesal mes( )
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c. Desconozco ( )
d. Cada afio ( )
e. Nunca ( )
23. ¢ Cree que la capacitacion es relevante para su empresa?

a) Si ()

b) No( )
24. ¢ En qué afios recibié mas capacitacion el personal?
a. 2013( )
b. 2014 ( )
c. 2015( )
d. 2016 ( )

25. ¢ En qué temas se capacitd a su personal?

a. Gestion de calidad ( )
b. Atencion al usuario ()
c. Gestion empresarial ()

26. ¢considera que la capacitacion es relevante para su empresa?

a. Si()

b. No()
27. ¢ Qué Documentos de gestion usa para mejorar la calidad en la prestacion de
las empresas aseguradoras?

a. Plan de trabajo ()
b. Plan estratégico ( )
c. Investigacion de mercados ()
(o I O 15 (o T TSP

28. ¢Evalla usted el nivel de satisfaccion del cliente en la prestacion de servicio
del SOAT?

a. Si( )
b. No( )
c. Aveces( )

29. ¢Usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su Servicio?

a. Si( )
b. No( )

30. ¢ Exhibe la vision, misién de en su empresa?

a. Si( )
b. No( )
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Anexo N° 5

Matriz de Consistencia

Andlisis de Gestion de Calidad y la Formalizacion de las Mypes en el Sector Servicios Rubro Seguro Obligatorio de Accidentes
de Transito del Distrito de Iquitos, afio 2016”

Problema General

Obijetivo General

Hipdtesis General

Variables

¢Cudl es el nivel de aplicacion de Gestion de
calidad en la Formalizacién de las Mypes de
servicios seguro Obligatorios accidentes de
transito en el distrito de Iquitos afio 20167

Determinar si las Mypes del Sector
Servicios rubro Seguro de Accidentes de
Transito, del distrito de lquitos aplican la
Gestion de Calidad y la Formalizacién
en el afio 2016.

Problema Especifico

Obijetivo Especifico

Cual es la forma de brindar un buen
servicios de calidad en la Formalizacion
de las Mypes del Seguro obligatorio de
accidentes de transito?

3

Determinar  las  principales
caracteristicas de las Mypes en
la aplicacion de gestion de
calidad en el Sector Servicios
Rubro Seguro Obligatorio de
Accidentes de Tréansito del
distrito de Iquitos, afio 2016.

Determinar si las Mypes del
Sector Servicios rubro Seguro de
Accidentes de Transito, del
distrito de Iquitos aplican la
Gestion de Calidad y la
Formalizacion en el afio 2016.

Si existe Gestion
de Calidad vy
formalizacion en
las Mypes, del
sector servicio
seguro

Obligatorios  de
Accidentes de

Transito del
distrito de lquitos,
afio 2016.

Independiente “X”
Aplicar la calidad y
formalizacion

Dependiente “Y”

Gestion de los
empresarios de las
Mypes de los
Servicios seguros en
el Distrito de
Iquitos, afio 2016.

Metodologia
e TIPO
Aplicada
e NIVEL

Descriptivo Simple
e DISENO:

Muestra
Observacion

e Poblacion
08 Empresas
e TECNICAS
Encuestas

e INSTRUENTO

Cuestionario estructurado
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