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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
formalizacion y la gestion de calidad de las Micro y Pequefias-MYPES del sector
comercio-rubro de zapaterias del distrito de Tarapoto de la Provincia de San Martin,
Afio 2016. La investigacion fue cuantitativa-descriptiva, disefio de una investigacion
no experimental, muestreo no probabilistico por conveniencia.

Mediante un cuestionario con una poblacion de 35 MYPES se analiz6 a una muestra
de 12 empresarios. Se obtuvo los siguientes resultados: el 100.0% de las MYPES del
sector comercio-rubro zapaterias son formales, 83.3% ha recibido asesoria en gestién
empresarial, la formalizacion seria mayor si el estado concediera beneficios para
hacerlo, por tanto el 83.3% manifiesta que ésta ayuda a la expansion de las ventas aun
cuando aumente los costos laborales.

En cuanto a la gestion de la calidad, se pudo determinar que el 58.0% tiene educacion
secundaria, de los cuales el 75.5% de la muestra pertenece al género masculino. El
100% afirma utilizar procesos estandarizados de produccion en los productos que
comercializa, siendo el Plan de Trabajo el de mayor utilizacién con un 67.05%,
seguido en menor porcentaje el Plan Estratégico y la investigacion de mercados para
la comercializaciéon. En cuanto al proceso de capacitacion del personal, afirman
realizarlo como politica 5 veces al afio con el objetivo de mejorar el servicio de
atencion al cliente, a esto se suma que el 83.0% utilizan modelos de sus productos al
gusto y preferencia de sus clientes; y la evaluacion del nivel de satisfaccion de éstos
utiliza las TIC (Tecnologias de Informacion y Comunicacién) para mejorar la calidad
del producto.

Palabras clave: Formalizacion, gestion de calidad y MYPES



ABSTRACT

This research has the general objective to determine the relationship between
formalization and quality management of Micro and Small-MYPEs trade-heading of
shoe stores Tarapoto district of the province of San Martin, 2016. Research was
quantitative industry - descriptive, non-experimental design research, non-probability
convenience sample.

A questionnaire with a population of 35 MYPEs analyzed a sample of 12
entrepreneurs. The following results were obtained: 100.0% of MYPEs sector trade-
heading shoe stores are formal, 83.3% received advice on business management,
formalization would be greater if the state grant benefits to doing so, therefore 83.3%
said it It helps expanding sales increase even though labor costs.

As for quality management, it was determined that 58.0% have secondary education,
of which 75.5% of the sample belongs to the male gender. 100% states use
standardized production processes products marketed, the Work Plan being the most
used with 67.05%, followed to a lesser extent the Strategic Plan and market research
for marketing. Regarding the process of training of staff, they say do this as politics 5
times a year with the aim of improving customer service, to this is that 83.0% use
models of their products to the tastes and preferences of its customers; and assessing
the level of satisfaction of these uses ICT (Information and Communication

Technologies) to improve product quality.

Keywords: execution, quality management and MYPEs.
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I.  INTRODUCCION

Las MYPES (Micro y Pequeiia Empresa) son importantes en el Per( por la presencia
que tienen en la economia. Asi, en el Gltimo censo de Empresas en el Peru, arrojé un
total de 3"220,000 empresas que tienen mas de 2 personas ocupadas, de ahi el 98% de
estas son Micro Empresas (de 1 a 10 personas ocupadas) y 1.5% son Pequefias
Empresas (de 10 a 50 personas ocupadas), entre las 2 hacen el 99.5% en todas las
unidades econdmicas del pais. En términos de empleo, también su presencia es
mayoritaria, la Micro Empresa da empleo aproximadamente a 8 millones de personas
y la Pequefia Empresa a 1 millon; entre las dos (micro y pequefia) suman 9 millones,
que es un alto porcentaje de los 14 millones del total de la poblacion econémica
actualmente activa, es decir el 75% de la Poblacion Econdmicamente Activa — PEA,

(Villaran, 2015).

En este sentido las MYPES tienen importantes repercusiones econémicas y sociales
para el proceso de desarrollo nacional por que genera riqueza en mas de 45% del
Producto Bruto Interno (PBI). En ese sentido, las MYPES se constituyen en la mejor
alternativa para hacer frente al desempleo nacional, especialmente en el sector juvenil,
sin embargo afrontan a nivel nacional problemas para su desarrollo, entre las cuales

resume las siguientes: (Espinoza, 2015).

No existe una estrategia nacional sostenida que permita promover y desarrollarlas en
el Per0. Por ello aseguro, que las MYPES han logrado abrirse caminos por si mismas

sin patrocinio alguno en relacion a otros sectores empresariales con enorme capacidad



de influencia y negociacion politica que les posibilite hacerse de beneficios tributarios,

lobbies, entre otras ventajas.

La dificultad de acceso a mercados nacionales e internacionales esta ligada a si hay
quién compre sus productos y/o servicios, sencillamente la empresa, cualquiera fuera
su tamafio, no puede ni siquiera subsistir. Esto significa que no hay mercados para las
MYPES, lo que sucede es que debido a un conjunto de limitaciones y dificultades de
caracter estructural, estas unidades productivas estan impedidas y limitadas de acceder

a mercados y/o conquistar mas y mejores clientes.

Los pequefios y microempresarios no cuentan con oportunidades de mercado ya sean
nacionales e internacionales, que les permita invertir cada vez mas y poder acceder a

nuevos y mejores mercados de consumo.

Carencia de politicas gubernamentales promotoras de financiamiento, el alto costo del
capital, las restricciones en su otorgamiento principalmente las referidas a las garantias
y la falta de cultura crediticia, constituyen entre otros, aspectos que repercuten
negativamente en las pequefias y microempresas, ya que ellas no pueden hacer frente

a sus necesidades financieras para propender su desarrollo.

Casi absoluta ausencia de tecnologia y en el contexto mundial actual, es imposible el
desarrollo de las empresas (de cualquier tipo) y con mayor razon de las MYPES si es
que la ciencia, tecnologia e innovacion no estan activamente presentes en la vida

cotidiana de la empresa.



La existencia de un sistema legal, contable y tributario, muchas veces confuso,
engorroso, burocratico e inestable genera, entre otras desventajas, la informalidad por

lo que se requiere un sistema mucho méas promotor.

Existencia de una cultura individualista, expresada en pretender avanzar cada cual por
su lado y a su manera. Los tiempos actuales demandan por el contrario, alianzas
estratégicas, joint ventures, asociaciones en participaciones, concesiones,

subcontrataciones, franquicias, conglomerados, entre otras formas de asociaciones.

El sector comercio en el rubro de venta de calzados en la ciudad de Tarapoto es
significativo y su mercado abarca todos los segmentos de la poblacién de Tarapoto y
otras ciudades y localidades de la provincia de San Martin, dado la ubicacion
estratégica de la ciudad, que se integra con los distritos de Morales y la Banda de

Shilcayo.

El comercio se basa en productos de diversidad de calzados que son adquiridos en
Chiclayo, Trujillo y Lima y ofertados en tiendas bajo la modalidad de MYPES
representando un significativo negocio que da ocupacién a familias, de las cuales un

sector importante son migrantes.

La investigacion se justifica porque el motivo principal de este estudio se fundamenta
en la necesidad de conocer las caracteristicas de la formalizaciéon y el modelo de
gestion que practican los administradores de las microempresas de la ciudad de
Tarapoto, en el rubro zapaterias; a fin que nos permita establecer los paradigmas
mentales que tienen para conducir sus negocios. Se empleara instrumentos y técnicas
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de investigacion como encuestas, entrevistas, y la observacion; a los microempresarios
de acuerdo a la ciudad, al sector y al tamafio de cada microempresa, esta informacién
sera validada y procesada estadisticamente y con las inferencias y las pruebas de
hipdtesis, correspondiente. Asimismo se considera util investigar el problema
formulado para entender mejor la practicidad de las técnicas mencionadas en el estudio
y la posibilidad de ser adecuadas conforme las diversas necesidades que las MYPES
afrontan en el mercado. Consideramos que el aporte fundamental que se espera
alcanzar con este estudio radica en el hecho de hacer comprender como una gestién

profesional de los negocios es en alto porcentaje garantia de éxito.

Por todo lo antes expuesto, surge el problema central que se enuncia de la manera

siguiente:

¢ Cudles son las principales caracteristicas de formalizacién y gestion de la calidad de

las MYPES, del sector comercio-rubro venta de calzados, de la ciudad de Tarapoto —

Provincia de San Martin, 2016?

El Objetivo General es conocer las caracteristicas, la formalizacion y la gestion de la

calidad de los micros y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de

calzados, distrito de Tarapoto — Provincia de San Martin, 2016.

Asimismo, los Objetivos Especificos planteados son los siguientes:

Conocer los beneficios de la formalizacion y la gestion de la calidad de los micros y



pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de calzados, distrito de Tarapoto

— Provincia de San Martin, 2016.

Determinar los factores de la competitividad de las MYPES en el rubro venta de

calzado de la ciudad de Tarapoto, afio 2016.

Determinar las ventajas de la gestion de calidad en las MYPES rubro venta de

calzados, distrito de Tarapoto-Provincia de San Martin, 2016.



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Valderrama, S. (2014), en su tesis “Gestion de la Calidad y Competitividad de las
MYPES del Sector Comercio-Rubro Venta de Calzado para Damas del Distrito El
Porvenir, Afio 2014”, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion,
Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas, Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote, Trujillo, Per(, concluye lo siguiente: Podemos concluir
segun las encuestas que la edad por género de los representantes y dirigentes de las
microempresas de calzado del distrito el Porvenir, contamos que entre la edad
promedio de los representantes de las MYPES esté entre 50-60 afios, lo que nos indica
que son personas completamente maduras con un grado de instruccion basico con un

53.3% ya que la mayoria de los microempresarios s6lo tienen estudios secundarios.

Por lo general el 60% de estas MYPES vienen realizando sus actividades durante mas
de diez afios lo que indica que cuentan con bastante experiencia en rubro de venta de
calzado, contando con una demanda del 66.75% en calzado para damas y menos del
50% en calzado para caballeros lo que indica que estas empresas tienen mayor

representacion en el mercado en venta de calzado para mujer.

Se llego a la conclusion que los clientes antes de adquirir los productos tienen en cuenta
la calidad y el precio como requisito de compra con un 46.7% en calidad y en el precio
con 33.3%; la variacion que hay entre las dos es minima por lo tanto se debe trabajar

en los dos factores de manera equitativa.



Por otro lado tenemos que estas empresas determinan su calidad atreves de su materia
prima con las que trabajan con un 40% y las demas en la mano de obra con los que

cuentan para sus procesos con un 33.3%.

Podemos concluir que mayormente estas empresas realizan controles posteriores a la
fabricacion del calzado con un 40% y un 26.7% no emplean ningun control en sus
procesos, por lo tanto corren el riesgo de que sus productos terminados resulten fuera
de las especificaciones correctas o defectuosos que ocasione posiblemente pérdida de

clientes.

Tenemos un 26.7% de microempresas gque no capacitan a sus trabajadores, por lo tanto
es un porcentaje representativo; en lo cual se deberia trabajar ya que representa un
punto débil para la organizacion a comparacion de las demés que si capacitan a sus

colaboradores.

Las MYPES con un porcentaje del 80% si realizan cambios y mantenimiento de sus
maquinarias de produccién cuando es necesario, es decir que estas empresas si estan
pendiente de las circunstancias que se presentan en el desarrollo de sus actividades de
fabricacion. Segun las encuestas el 33.3% de las MYPES no se consideran
competitivas por la falta de maquinaria importada y escases de materia prima
representando un punto de baja competitividad ya que al no contar con materia prima
oportuna y maquinaria que requieren ciertos zapatos la produccion de los lotes de

calzado se vera afectada por lo tanto en la rentabilidad de la microempresa también.



Los microempresarios constataron en la encuesta que su diferenciacion como empresa
tienen que ver con los precios y por la calidad de su calzado con un 33.3%, Podemos

decir que la diferencia de estas microempresas de las demas es minima.

La publicidad o los medios que usan estas microempresas para darse a conocer como
empresas es mediante afiches con un 60% de representacion en el mercado y un 33.3%

con paneles publicitarios.

Rosales, A. (2013), en su tesis “Caracterizacion de la Formalizacién y Capacitacion
en las Micro y Pequefias, Rubro Compra y Venta de Calzado en el distrito de
Chimbote, 2013”, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, Facultad
de Ciencias Contables y Administrativas, Universidad Catdlica Los Angeles,

Chimbote, Perd, concluye sobre el tema lo siguiente.

La mayoria de los representantes de las MYPES tienen entre 20 y 45 afios, son de sexo

femenino y tienen grado de instruccion técnica y superior universitaria.

La mayoria de las micro y pequefias empresas estan desarrollando sus actividades

comerciales entre 3 a 5 afios y tienen de 1 a 5 trabajadores.

Con respecto a la formalizacion la mayoria de los micros y pequefias empresas se

encuentran formalizada y la mayoria aporta mas en su puesto de trabajo.



La mayoria de las micro y pequefias empresas no ha capacitado a su personal, ni a sus
duefios en el presente afio, consideran que esto es un gasto, al personal le gustaria ser
capacitado en atencién al cliente, control de inventario para mejorar su productividad,
pero considera que es una necesidad la capacitacion al personal en la micro y pequefia

empresa.

Berru, E. (2014), en su tesis de investigacion denominada “Caracterizacion de la
Gestion de la Calidad y la Competitividad de las MYPES del sector Comercial, rubro
de Zapaterias de la ciudad de Sullana, Region de Piura, Afio 20147, tesis para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracion, Facultad de Ciencias Contables
Financieras y Administrativas, Universidad Catdlica de los Angeles-Chimbote.

Sullana, Peru, concluye sobre el tema lo siguiente:

Respecto al perfil del empresario

Del 100% de los representantes legales de las MYPES encuestados se puede afirmar
que el 50% de los representantes tienen entre 36 y 50 afios, el 25 % sdlo tienen estudios
primarios, el 75% de los representantes legales de las MYPES encuestados son
artesanos y el 75% tiene como objetivo primordial la subsistencia.

Respecto a las caracteristicas de las MYPES

Las principales caracteristicas de las MYPES del &mbito de estudio son: El 37.50% se
dedica al negocio por mas de 03 afios respectivamente, mientras tanto que el 50% tiene

1 trabajador permanente.



Respecto a las caracteristicas de la competitividad

Los empresarios encuestados manifestaron que respecto a la competitividad, el 87.50%
aprueban el buen desempefio de las MYPES, mientras que el 62.50% el vendedor no
asesora al comprador en las MYPES. El 50% entrega el producto al cliente con la
menor demora posible, el 75% procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin
errores y el 50% responden con mayor frecuencia a sus consultas o reclamos

posteriores a la compra.

Respecto a la caracteristica de la gestion de calidad

De las MYPES en estudio el 75% utilizan las redes sociales para atencion al cliente,
el 57.50% utiliza la radio para la publicidad del producto de las MYPES, el 47.50%
cada mas de tres afos el empleador capacita e incentiva al trabajador de las MYPES,
el 50% considera que la infraestructura de las instalaciones es regular, mientras que el
62.50% considera que el personal de ventas y servicios no es honesto en la informacion

que le proporciona al cliente.

Neciosup, J. (2014), en su tesis “Caracterizacion de la Gestion de la Calidad y la
Formalizacién en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Manufactura, Rubro
Fabricacion de Calzado en el Distrito El Porvenir, Provincia de Trujillo” en su tesis
para optar el grado académico de Magister en Administracion, Universidad Catolica

Los Angeles, Chimbote, Peru, concluye sobre el tema lo siguiente:

La Gestion de Calidad y la Formalizacion de las Microempresas de Calzado del

Distrito El Porvenir, han logrado el desarrollo sostenido de sus empresas.
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La Gestion de Calidad de las MYPES de Calzados del Distrito EI Porvenir se sustenta
en sus recursos humanos especializados, en la buena organizacion, gestion estrategica

y una planificacion técnicamente formulada.

Los insumos Yy recursos, materia prima y activos fijos que utilizan en el proceso

productivo para la fabricacién de calzados son de calidad.

Existe una demanda insatisfecha por parte de mercado interno de los diferentes tipos

de calzado que se fabrican en las MYPES del Distrito EI Porvenir.

Espinoza, L. de J. (2013), en su tesis “Caracterizacion de Formalizacion y Gestion de
la Calidad de las MYPES Comerciales Rubro Calzado (Piura), Afio 2013”, tesis para
optar el titulo de Licenciado en Administracion. Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas, Universidad Catlica Los Angeles, Chimbote, Peru,

concluye sobre el tema lo siguiente:

Se logré comprobar que la formalizacion si crea ventajas competitivas, en las MYPES
del rubro calzado del mercado modelo de Piura, donde los pequefios empresarios
expresan que la formalizacion les permite alcanzar nuevas alternativas para conectarse
con el mercado actual, interactuando, aprendiendo, disefiando y aplicando estrategias

que le han permitido competir con las grandes empresas.
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Se ha determinado que la formalizacion tiene un vinculo muy estrecho con la gestion
de calidad, porque ambos componentes les ha permitido analizar las fortalezas y
debilidades de su empresa, definiendo una accion innovadora con planes de mejora a

corto plazo.

Los pequefios empresarios dan a conocer que el enfoque de una buena gestion de
calidad basada en planificacion les ha permitido alcanzar los objetivos programados,
con este proceso de innovacién emplearon ventajas competitivas de forma sistematica,
las cuales facilitaron una rentabilidad mejorada para su empresa y por ende participan
en la cadena productiva, contribuyendo asimismo con los indicadores econdmicos en

la economia Peruana.

Asimismo se observa que el rubro calzado se mantiene en constante crecimiento, lo
que le genera mayor competitividad; para lo cual los empresarios para mantener este
crecimiento se han enfocado en investigar las nuevas tendencias y demandas del
mercado actual. También han aplicado estrategias e ideas innovadoras como brindar
una mejor atencion al cliente, determinandose que si trabajan con mecanismos de

control de calidad al aplicar nuevos métodos de trabajo.

Abanto, E. (2013), en su tesis “Gestion de la Calidad y Formalizacion de las MYPES
del Sector Comercio Rubro-Compra y Venta de Calzado en el Centro Comercial El
Virrey”, Trujillo. Afio 2013, en su tesis para optar el titulo de Licenciado en

Administracion, Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas-
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Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Pert, concluye sobre el tema lo

siguiente:

Respecto a la empresa
La mitad de las MYPE encuestadas se establece que los representantes tienen entre 30
a 50 afios, la mayoria son de género masculino y la mayoria relativa tienen secundaria

completa.

Respecto a la gestion de calidad

Todas las MYPES encuestadas comercializan productos fabricados mediante proceso
estandarizado de produccion, la mayoria de los encuestados no conoce las normas ISO
de certificacion de calidad, han implementado el servicio de pre y posventa con la
ayuda de las redes sociales, capacitacion al personal para mejorar la calidad en la
atencion al cliente en el afio 2013, actualizan modelos del producto, segin gustos y
preferencias del cliente, usan las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad
de su producto, la mitad de los encuestados evalla el nivel de satisfaccion del cliente

en la comercializacién de su producto.

Respecto a la formalizacién

Todas las MYPES encuestadas estan debidamente formalizadas; opinan que si el
Estado concederia beneficio en la formalizacion de las MYPES, si se formalizarian, la
mayoria cree que obtendran con la formalizacion acceso al crédito financiero, asi

mismo recibi0 asesoria de entidades publicas y/o privadas en la formalizacion

13



empresarial, opinan que la formalizacion aumentan los costos laborales y contribuye a

la expansion en la comercializacion del producto de su empresa.

Abanto, B. (2013), en su tesis “Gestion de la Calidad y Formalizacion de las MYPES
del Sector Industrial Rubro Fabricacion de Calzado del distrito de Alto Trujillo. Afio
2013, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas, Universidad Catdlica Los Angeles,

Chimbote, Trujillo, Pert, concluye sobre el tema lo siguiente:

Gestion de calidad y formalizacion de las MYPES del sector industrial rubro
fabricacion de calzado del distrito de alto Trujillo -afio 2013” se ha obtenido los

siguientes resultados mediante las encuestas.

El 30% de microempresas que dirigen a las MYPES solo cuenta con secundaria
completa lo que nos permite realizar una buena planificacion y gestion empresarial

dado la importancia al desarrollo de produccidn.

En cuanto al factor de produccion existe un alto crecimiento en sector calzado del
distrito de alto Trujillo 50% de las MYPES produce mensualmente de 50 a 200 pares

de calzado.

Al identificar el factor maquinaria y equipo se determina que solo 50% de las MYPES
cuenta con mas de 4 maquinarias para llevar acabo proceso productivo de la

elaboracion del calzado.

14



Al determinar la productividad de las MYPES de calzado del distrito de Alto Trujillo
se concluye que la mayor productividad que logran los microempresarios en la relacion

al precio de venta y a los costos incurridos por cada docena de pares de calzado.

En el Sector Calzado, estd demostrado que con una buena gestion de su gerencia
general y de toda la organizacion, desde una pequefia empresa, se puede producir
calzado de calidad, a precios competitivos, con la consiguiente aceptacion del publico

usuario.

La industria del calzado en el Perd tuvo en la época de los afios 70, un notable
desarrollo, convirtiéndose en un eje principal en la generacion de puestos de trabajo,
sin embargo, por razones de competencia desleal derivado del contrabando, muchas
empresas pese a los esfuerzos realizados por las empresas y el Estado, ain se mantiene
vigente. Como consecuencia de la crisis existente, muchos trabajadores desplazados
en funcién a su experiencia y habilidad artesanal en la confeccion de calzado,
constituyeron pequefias y microempresas, la mayoria de las cuales operan de manera
informal, constituyendo organizaciones familiares creadas como una alternativa al

desempleo.

Las MYPES son actualmente empresas de gran trascendencia dentro de nuestro
mercado empresarial, puesto que son las que mas producen y las que mas empleos
generan, a razon de que los empleadores obtienen mayores y mejores beneficios por

acogerse a este sistema especial, y a los trabajadores les permite acceder a dichos
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centros sin contar con grandes carreras o preparaciones profesionales, puesto que la

mano de obra en su mayoria es artesanal.

Padilla, 1. (2014), en su tesis “La Gestion de la Calidad de las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Comercial Rubro de Zapaterias de la provincia de Chiclayo”, Afio
2014. Tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, Facultad de Ciencias
Contables Financieras y Administrativas, Universidad Los Angeles de Chimbote,

Chiclayo, Peru, concluye sobre el tema lo siguiente:

Se necesitan aplicar estrategias de publicidad para captar a mas clientes. Es
fundamental la innovacion y la reestructuracion del negocio para incrementar las
ventas de las MYPES. La calidad del producto o servicio, es la clave para la
competitividad y éxito de las MYPES, por ende la fidelizacién de sus clientes. La
tendencia de la capacitacion en la muestra de MYPES estudiadas es creciente,

destacando el rubro zapaterias.

El 50% de los trabajadores de las MYPES encuestadas manifestaron que las
capacitaciones son consideradas como una inversion. En las MYPES de zapaterias
existe asociacion (relacion) entre la calidad y la competitividad. La tendencia a
solicitar y recibir créditos (financiamiento) es creciente, en el sector comercial rubro
zapaterias de la provincia de Chiclayo, regiéon Lambayeque. El sector comercial

demanda competitividad para mantenerse en el mercado.
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Finalmente, queda confirmada la hipdtesis de investigacion planteada, esto es, existe
asociacion entre la gestion de calidad y la competitividad de las MYPES del sector

comercial en su rubro de zapaterias.

Santander, C. (2015), en su tesis “Estrategias para inducir la formalidad de la MYPE
de la Industria Gréafica por medio de la Gestion Competitiva”, tesis para optar el Grado
de Magister en Derecho de la Empresa con mencion en Gestion Empresarial, Escuela
de Post Grado de la Pontificia Universidad Catolica del Pert. Del 04 de diciembre de

2015, concluye sobre el tema o siguiente:

En el Perd mas del 98% de las empresas son micro 0 pequefias empresas,
predominando las microempresas; para el aio 2010 la MYPES empleaba a 1°197,963
trabajadores. Se mantiene una relacion entre el crecimiento de la MYPES vy el
desarrollo econémico del pais, a pesar de ello aun no se le ha otorgado el

reconocimiento necesario a la capacidad productiva de la MYPES.

Organismos Estatales como: el Ministerio de la Produccion, la SUNAT, el OSCE,
entre otros; dictan y promueven normas Y politicas pablicas orientadas a la mejora de
la competitividad y promocion de acceso a la formalidad para la MYPE, que van desde
la implementacion de un régimen especial tributario laboral, asesorias, planes de
negocio, programas de gestion, capacitaciones, premios, tonificacion y preferencia al
contratar con el Estado, y diferentes estrategias. Estas diferentes herramientas no
vienen siendo aprovechadas por los empresarios debido a su baja difusién y a que

estan dispersas en distintas paginas web gque no son comunmente revisadas por los
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empresarios.

Las normas y politicas publicas dictadas a favor de la formalidad de la MYPES no
plantean objetivos a largo plazo y se producen constantes cambios sobre los
parametros para determinar a la MYPES. Las instituciones y organismos encargados
de la promocion y supervision de la MYPE se trazan objetivos similares por separado.
No existe una herramienta disefiada para el acceso a la formalidad de la MYPES que
fusione los esfuerzos que orientan las diferentes instituciones y organismos del Estado.
Plantear una estrategia que actle coadyuvando a las politicas publicas de acceso a la
formalidad de la MYPES, involucra disefiar un plan coherente de acercamiento de la

Norma a los empresarios.

Una MYPE sera formal mientras concurran en ella requisitos como: poseer un RUC
vigente, tributar en rentas de tercera categoria, no superar los montos establecidos en
ventas, estar dedicado a una actividad econdmica legal, no transgredir normas
laborales y poseer una licencia de funcionamiento. No existen criterios uniformes que
determinen la formalidad de una empresa, afectando la condicion de los trabajadores
dependientes a ellas. La informalidad es un fenémeno que se presenta en todo tipo de
empresas, no Unicamente en la industria grafica o en la MYPES. Se tiene que una
empresa aun siendo aparentemente formal puede asumir conductas informales por

diferentes motivaciones de sus representantes.

La formalidad e informalidad de un empresario muchas veces depende de sus

convicciones personales, alejar al empresario de falsos paradigmas implica darle a
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conocer los beneficios que le otorgan las normas. El acceso a la formalidad tiene un
costo mayor al que promociona el Estado, esta cifra es considerablemente
incrementada por el costo de la licencia de funcionamiento municipal, se determind
que ésta es la mayor barrera de acceso a la formalidad con valores que flucttan entre

los S/.300 y S/.600 solo en Lima Metropolitana.

La competitividad empresarial se entiende como la habilidad que posee una empresa
de diferenciarse de sus competidores y asi conseguir un posicionamiento que garantice
su éxito. La propuesta competitiva del Gobierno se ha planteado superar el
asistencialismo, por ello el Consejo Nacional de la Competitividad observa metas bien

estructuradas que vienen surtiendo efectos.

Los programas de mejora de la competitividad dirigidos por particulares poseen
resultados satisfactorios de acceso a la formalidad al crear una relacién directa con el
empresario MYPES, permitiendo asi conducir su comportamiento en una costumbre
que otorga sostenibilidad a la estrategia competitiva formal; es alli donde no hace

énfasis el Gobierno y por tanto sus politicas publicas no generan resultados 6ptimos.

El manejo de costos, marketing, administracion y gestion empresarial, contabilidad y
finanzas, derecho, innovacion tecnologica y manejo de residuos; son conocimientos
necesarios para que el empresario MYPES posea una empresa competitiva. Se agrega
a ello el profundo conocimiento de la industria en la que opera, que le permitira
distinguirse de sus competidores. Un empresario que se maneja dentro de las lineas de

la formalidad puede ser mas competitivo que un empresario informal. En la actualidad,
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la informalidad representa un modo de ingreso facil, con bajo margen de ganancia que
no puede perdurar en el tiempo. Actuar dentro de la formalidad es una herramienta

competitiva en si.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1.Teoria de la formalizacién de las MYPES

Se constata que las politicas publicas de promocion del empleo en el sector de la
microempresa han tenido como eje la de reduccion de costos laborales, con directa
incidencia en un conjunto de derechos laborales fundamentales y de proteccion social,

reconocidos por la Constitucion.

¢Cudles han sido los resultados de esta politica de formalizacion a través de la

reduccion de costos laborales?.

Los podemos apreciar en la siguiente informacion: El escaso nimero de empresas (solo
el 7,6% de las microempresas desde la vigencia de la ley 28015) y trabajadores (solo
el 7,3% de los trabajadores de la microempresa) que han ingresado a la formalidad
revelan que el incentivo creado no era el mas adecuado y nos confrontan con la
necesidad de buscar el mismo objetivo a través de politicas complementarias, basadas
en un mayor sacrificio estatal, como son las politicas de mejora de la competitividad

basadas en el incremento de la productividad. (Sanchez, 2012).

En esa linea, la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo), a través del documento
denominado «Trabajo decente en las Américas: una agenda hemisférica 2006-2015»,
sugiere, con el proposito de mejorar la calidad del empleo en las micro y pequefias
empresas, el desarrollo de politicas que mejoren los niveles de proteccion social y el

desarrollo de capacidades de representacion que mejoren el acceso de las MYPES a
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los mercados y servicios (con especial énfasis en la mejora de la productividad) y

mejorar el marco reglamentario (barreras de acceso al mercado).

Sin embargo, cabe preguntarse si realmente una reduccion de costos laborales no
salariales constituye el instrumento mas conveniente para promover la competitividad
y la formalizacion de las micro y pequefias empresas por que no existe evidencia que
demuestre que el modelo de reduccidn de costos laborales es una politica efectiva en
el fomento de la formalizacién y, de otro lado, la politica de formalizacion laboral
basada en la reduccidn de los denominados costos laborales es una politica socialmente

inconveniente.

Con ello, la politica de fomento de la formalizacion del empleo en el segmento de la
microempresa, aparentemente neutra, genera efectos negativos que inciden
directamente en el ejercicio de derechos constitucionales, y por ello fundamentales, de
contenido social, afectando a importantes grupos de trabajadores y ampliando las

brechas de desigualdad que existen en nuestro sistema de relaciones de trabajo.

En la entrevista a Hugo Morote Nufiez, del Estudio Rosell6 SCRL, se sostiene que ser
formal en el Per( puede ser complicado, pues los procedimientos son largos y costosos,
lo que es una barrera para que uno se convierta en formal. Ahi es donde se requiere la
intervencion del Estado para simplificar, para abaratar y hacer mas répidos los
procedimientos para ser formal, pues al Estado le debe interesar que todos se
formalicen ya que con eso vamos a lograr una economia mas sélida y vamos a ser

como pais mas competitivos. (PROINVERSION, 2015).
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A pesar de esas dificultades, ser formal le da varias ventajas al pequefio empresario
pues tendra claramente definidos los derechos de propiedad, sobre su tienda,
productos, equipos Yy sobres sus marcas. Teniendo claramente definida la propiedad de
su negocio, equipos y demas, los va a poder utilizar como medio de apalancamiento
para obtener financiamiento y con ello podra tener acceso a otros mercados para un
mayor desarrollo de su negocio. Siendo formal podria tener incluso nuevos contactos,
podria llegar a un gran establecimiento al que antes no podia llegar y utilizarlo como
un canal de distribucion de sus productos. Ser formal permite ademas competir con
otros y, eventualmente en un mundo globalizado como éste, podria apuntar también a
tener una participacion de otro orden en el ambito global, ya sea actuando s6lo o

asociandose con otros.

En el momento que tengo una empresa, como persona natural o juridica y tengo mi
registro como contribuyente /RUC), tengo un establecimiento determinado y tengo
capacidad, para emitir facturas, me he insertado en el proceso econémico como una

entidad que finalmente actia de manera organizada.

Si se quiere constituir una persona juridica para constituir negocios a traves de ella,
sera necesario inscribirla en registros publicos; pero también es posible trabajar como
persona natural, sin que sea indispensable trabajar como sociedad o persona juridica,
Sin embargo, las capacidades de actuacion, de acceso a financiamiento y, por ende, las
capacidades de desarrollo de una empresa organizada, a través de una persona juridica,

Son mayores.
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La formalizacién de los micros y pequefias empresas (MYPES) en el mercado nacional
es cada vez mayor. Segun informo el Ministro de la Produccion, Jorge Villasante, a la
Agencia Peruana de Noticias (Andina) "a julio del 2011 podriamos alcanzar sin
problemas la inscripcion de 150 mil empresas en el Registro Nacional de la Micro y

Pequefia Empresa (Remype)". (ESAN, 2015).

Estas empresas pueden gozar de una serie de beneficios estipulados en la Ley de
Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la MYPES vy del
Acceso al Empleo Decente (Ley MYPE). Entre los que destacan el acceso a los
procesos de compras estatales como proveedores habiles o autorizados; mayor
facilidad para realizar exportaciones y un mejor acceso a los cursos de capacitacion y
a financiamiento. La posibilidad de entrar a nuevos mercados, de reducir los tributos
dependiendo del régimen tributario en el que se ubique y de firmar contratos con el

Estado, son también parte de la lista de beneficios.

Con el fin de facilitar el acceso a estos beneficios, el Ministerio de la Produccién a
través de un decreto supremo dio a conocer la modificacion en el reglamento de la Ley
MYPE, el cual sefiala que ahora una microempresa puede constituirse como tal, sin
pagar el capital minimo suscrito; es decir, sin necesidad de pagar el porcentaje
establecido durante su suscripcion, el que equivale a una parte del capital autorizado
al momento de su constitucion. Con esta medida se busca aligerar también el tramite

de formalizacion.
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En Politica de Estado en Promocién y Formalizacion de la MYPES y Empleo Decente

tiene como enfoque integral las siguientes premisas:

Simplificacion administrativa.

Acceso a financiamiento.

Asistencia técnica y capacitacion (mejora de la productividad, alfabetizacion
financiera, incubadoras de empresas, entre otros).

Régimen tributario promocional.

Régimen laboral especial.

Acceso amplio a proteccién en salud. (MINTRA, 2015).

2.2.2. Teoria de la gestion de la calidad

El valor de la calidad

En un mercado tan competitivo como el actual, la calidad es el factor clave del éxito.
Hay muchos intentos de definir la calidad y la mayoria son generales, pero todas esas
definiciones tienen en coman que aluden a la capacidad de un producto/servicio para
satisfacer las expectativas de la persona que lo adquiere. Dicho de otro modo, que sea
un producto o servicio capaz de gustarle y de servirle para lo que quiere. El problema
es que el gusto es algo muy subjetivo. Como dice la cita: “Sobre gustos y colores no

han escrito los autores”.

Desde el punto de vista de un cliente, la calidad es subjetiva. Mas all& todavia, es

justamente el consumidor o cliente el que define los parametros de calidad que debe

25



tener tu producto o servicio. Sin embargo, existen requisitos que asegure un nivel de
calidad minimo indispensable (en el caso del lomo saltado, por lo menos, que la carne

sea de res y que sea cocinada en condiciones higiéenicas).

A partir del ejemplo anterior, podemos sefialar que la calidad solo puede ser

conseguida mediante:

Una clara comprension de lo que quiere el cliente.
Un proyecto de negocio muy bien estudiado.

Un proceso de fabricacion escrupuloso y adecuado al producto.

Ademas, cuando fuera el caso, hay que garantizar y poner en practica un sistema de

gestién de calidad, ofreciendo:

Un tratamiento posterior que conserve y proteja el producto (por ejemplo:

empaque/embalaje).

Un buen servicio posventa. (Crece tu Empresa, Peru 21, 2015).
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Gestion de la calidad
La calidad, no se limita al cumplimiento de ciertos estandares (normas técnicas) que
permitan calificar un producto o servicio como bueno o malo. Va mucho mas alla, y

hasta puede ser entendida como una filosofia empresarial.

La clave de ésta radica en seguir los procesos necesarios para hacer las cosas de la
manera correcta, involucrar a todos los trabajadores en esta tarea, aplicar la mejora

continua, entre otros.

El término calidad ha sufrido varias transformaciones a lo largo del tiempo hasta llegar
a la idea moderna de Calidad Total. En un primer momento, los expertos hablaban de
control de calidad; luego aparecio el aseguramiento de la calidad (por ejemplo, a traves
de la obtencion de normas como los ISO 9000, sobre aseguramiento y gestion de la
calidad, publicadas por primera vez en 1987 por el Organismo Internacional de
Normalizacion-1SO). Cuando se percibié que este Ultimo concepto ya no garantizaba
al consumidor la satisfaccion de sus cambiantes demandas, se optd por la Calidad
Total, un sistema de excelencia en la gestién empresarial intimamente relacionado con

el concepto de mejora continua, y que incluye las dos fases anteriores.

“Gestion de la Calidad es el mejoramiento constante de todos los procesos. Lograr que
la empresa persiga todo el tiempo el cumplimiento de las expectativas siempre
cambiantes de sus clientes internos (trabajadores) y externos (consumidores),

respetando las normas vigentes”.
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La Gestion de la Calidad es un “proceso sin fin”. Para lograrla, los expertos
recomiendan introducir en los negocios los siguientes principios de cultura

empresarial:

Liderazgo de la direccidn. T y tus socios establecen el propdsito y la orientacion del

negocio: la politica, la mision y la vision.

Orientacion hacia el cliente. Tu empresa depende de sus clientes, por lo que debes
comprender sus necesidades actuales y tratar de prever las futuras, satisfacer sus

demandas y esforzarte incluso en superarlas.

Participacion de todas las personas. El personal de todos los niveles es la esencia de
tu empresa; si se compromete realmente con ella, usara al maximo sus habilidades para

beneficio del negocio.

Aplicacién de la mejora continua. Pénganse como objetivo la mejora continua del

desempefio de la empresa.

Gestion por procesos. Una adecuada gestion de los procesos y los recursos es tomar
decisiones a partir de informacion fiable (incluyendo las percepciones de todas las
personas vinculadas al negocio) contribuyen con el logro de los resultados esperados.
Fomento de alianzas. Tu empresa trabajard de un modo mas efectivo si identifica
aliados con los que pueda establecer relaciones mutuamente beneficiosas, basadas en

la confianza y la integracion.
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Trabajo en equipo. Fomentar equipos de trabajo por especialidades permitira superar

los niveles de eficiencia de cada trabajador individual.

Implementacion de un modelo de gestion de la calidad en la empresa

Existen tantos modelos y métodos para poner en marcha la gestion de la calidad en la
empresa, que no se podrian desarrollar en un solo fasciculo. Aqui te indicamos nueve

pasos que consideramos fundamentales:

iInformate bien! Que al menos una persona de tu empresa asista a charlas y seminarios

para conocer todo lo relacionado a la gestion de la calidad.

Lidera t0 mismo un diagndstico de la cultura empresarial y de la estructura de tu

organizacion.

Disefia el proceso de implementacion del sistema de calidad total.

Deja muy claro ante tus trabajadores, proveedores y clientes el compromiso de toda tu

empresa con la calidad total.

Fijate objetivos relacionados con la calidad en materia de gestion, mejora continua,

alianzas, participacion de las personas involucradas, etc.
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Forma, capacita y adiestra al personal que se ocupara de poner en practica esta filosofia

en tu negocio.

Planifica la calidad a largo plazo. Prepara un plan de calidad, asi como hiciste un plan
de marketing, un plan de negocio, etc.

Evalua siempre el progreso en funcién de tu plan.

Recuerda que las alianzas son fundamentales; lo ideal es que la calidad total traspase
las fronteras de tu negocio y se extienda a tus proveedores e intermediarios. (Crece tu

Empresa, Pera 21, 2015).

Un trabajo investigativo de las MYPES de la provincia del Santa saben que gestionar
su empresa con calidad contribuye a mejorar su rendimiento asi lo reconoce la
totalidad (100.0%). Esto conlleva usar técnicas modernas de administracion como las
5 C que son aplicadas por el 76.9 %, el outsourcing y otras lo aplican el 23.1 % de las

MYPES.

Asimismo aplicar una adecuada gestion de calidad que implica la participacion de los
trabajadores, pero a veces se dificulta cuando hay poca iniciativa por parte de los
trabajadores (46.2%), algunos no se adaptan a los cambios (30.7%), otros tienen
aprendizaje lento o desconocen el puesto (23.1%), razones por las que la mayoria de
las MYPES no tiene un personal competitivo (69.2 %) y solo un tercio de estas lo
tiene. Las técnicas que la totalidad de las MYPES utilizan para medir el rendimiento

del personal es la observacion (100.0%).
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Otro de los aspectos que impiden aplicar una adecuada gestion de calidad es la
excesiva rotacion de personal a que esta sujeta la mayoria de estas MYPES (84.6 %).
La totalidad de las MYPES (100%) considera que la capacitacion al personal ayudaria
a realizar una adecuada gestion de calidad, asi lo afirma Rhea, cuando dice que la
gestion es la actividad principal de todos quienes involucran una organizacion man-
teniendo un fin comdn mediante la determinacion de politicas, normas, designando las
responsabilidades del caso y con el Unico propdsito de mantener y mejorar un Sistema
de Gestion de Calidad, la gestion se apoya y funciona a través de personas, por lo
general de equipos de trabajo, para poder lograr resultados positivos el cual no se esta

logrando en las MYPES de la provincia del Santa. (Centurion, 2015).
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2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Definicion de la Micro y Pequefia Empresa

Algunos especialistas destacan la importancia del volumen de ventas, el capital social,
el nimero de personas ocupadas, el valor de la produccién o el de los activos para
definirla. Otros toman como referencia el criterio econdmico — tecnolégico (Pequefia
Empresa precaria de Subsistencia, Pequefia Empresa Productiva mas consolidada y

orientada hacia el mercado formal o la pequefia unidad productiva con alta tecnologia).

Por otro lado, también existe el criterio de utilizar la densidad de capital para definir
los diferentes tamafios de la Micro y Pequefia Empresa. La densidad de capital
relaciona el valor de los activos fijos con el numero de trabajadores del
establecimiento. Un estudio realizado por la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT) en setenta y cinco paises encontré mas de cincuenta definiciones distintas sobre
Pequefia Empresa. Los criterios utilizados son muy variados, desde considerar la
cantidad de trabajadores o el tipo de gestion, el volumen de ventas o los indices de

consumo de energia, hasta incluso el nivel tecnolégico, por citar los mas usuales.

La OIT, en su Informe sobre fomento de las Pequefias y Medianas Empresas, realizada
en Ginebra en 1986, define de manera amplia a las Pequefias y Medianas Empresas
pues considera como tales, tanto a empresas modernas, con no mas de cincuenta
trabajadores, como a empresas familiares en la cual laboran tres o cuatro de sus
miembros, inclusive a los trabajadores autbnomos del sector no estructurado de la

economia (informales).
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La CEPAL define a la microempresa como unidad productora con menos de diez
personas ocupadas incluyendo al propietario, sus familiares y a sus trabajadores tanto

permanentes como eventuales.

Entonces podemos definir que la Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o
gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion
de bienes o prestacion de servicios. Cuando en esta Ley se hace mencion a la sigla

MYPE, se estéa refiriendo a las Micro y Pequefias empresas.

2.3.2. Definicion de Calidad

La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una organizacion: el
producto o servicio, el proceso, la produccién o sistema de prestacidn del servicio o
bien, entenderse como una corriente de pensamiento que impregna toda la empresa.
Sin embargo, tanto en el ambito general como en el empresarial, existen unos criterios
erroneos acerca de la calidad y de su control que suponen un obstaculo al necesario

entendimiento entre quienes la exigen y los que deben conseguirla.

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de los afios y dado lugar a que tanto
lo referente a su funcion como a su &mbito y objeto de control hayan variado hasta
nuestros dias, cuando la calidad se configura como un modelo de gestion y un estilo

de direccién implantado en las empresas lideres.
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El objetivo fundamental de la calidad, como filosofia empresarial, es satisfacer las
necesidades del consumidor, aunque éste es un concepto controvertido, Las
necesidades pueden estudiarse segun diversos puntos de vista de la teoria econdémica,

del marketing, de la psicologia y de la economia de la salud, no siempre coincidentes.

Desde todos ellos se han aportado contribuciones al conocimiento de las necesidades

que deben considerarse al planificar los recursos sanitarios.

La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas segin un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.

Calidad es un concepto subjetivo. La calidad esta relacionada con las percepciones de
cada individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y
diversos factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las

expectativas influyen directamente en esta definicion.

La calidad, en relacion a los productos y / o servicios, tiene varias definiciones, como
que el producto se ajuste a las exigencias de los clientes, el valor afiadido, algo que no

tienen los productos similares, la relacion costo / beneficio, etc.

Una vision actual del concepto de calidad en Marketing indica que calidad no es

entregar al cliente lo que quiere, sino entregar lo que nunca se habia imaginado que

queriay que una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia querido.
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Entonces definiriamos a la calidad como el juicio que tienen los clientes o usuarios
sobre un producto o servicio, es el punto en el que sienten que sobrepasa sus
necesidades y expectativas. Lo que quiere decir que la calidad de mi producto o

servicio es permanentemente juzgado por los clientes o usuarios.

2.3.3. Definicion de Empresa

Es una organizacién con fines de lucro que otorga un servicio o bien a la sociedad.
Desde el punto de vista de la economia, una empresa es la encargada de satisfacer las
demandas del mercado. Para lograr sus objetivos esta coordina el capital y el trabajo y

hace uso de materiales pasivos tales como tecnologia, materias primas, etc.

Segun su actividad, las empresas se clasifican en empresas de servicios, comerciales,
extractivas o industriales; segin su dimensién, en microempresa, pequefia empresa,
mediana empresa 0 gran empresa; segun su forma juridica, en empresas individuales,
societarias 0 cooperativas; segun la titularidad del capital, en empresas publicas,
estatales, privadas o mixtas; y finalmente, segun el lugar donde acttan, las empresas

se clasifican en empresas locales, regionales, nacionales o multinacionales.

El origen de las empresas tal como se las concibe hoy en dia debe rastrearse en
momentos claves del desarrollo del capitalismo, especialmente en el siglo X1X, con la
revolucion industrial y la difusion de las ideas de Adam Smith. Esta época coincide
con los primeros trabajos relativos a como administrar y organizar una empresa de

modo mas sistematico.
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La empresa tiene un rol sumamente importante en el desarrollo de la sociedad en
general. Ademas de generar empleo, suministra aquellos bienes y servicios
satisfaciendo necesidades en general, otorga créditos motivando la inversion y la
posibilidad de compra y hace conocer continuamente productos Utiles a traves de la
publicidad. No obstante, todas estas posibilidades solo tienen lugar en una economia

de mercado.

La empresa es una unidad o entidad econdmica, en la que el capital, el trabajo y la
direccion se coordinan para realizar una produccion socialmente Gtil. Esta tiene como
fines la produccidn de bienes y servicios, y la obtencion de beneficios o animos de
lucro. Se entiende por empresa al organismo social integrado por: empresarios;
personas fisicas o juridicas titular de la empresa, factores de produccion; que son los
medios humanos, técnicos y econoémicos que intervienen en la produccion de bienes o
prestacion de servicios. Y por Ultimo, la organizacion; estructura funcional y

departamental de la empresa que determina los métodos de trabajo y produccion.

Las empresas, para conseguir sus objetivos generales, tienen que desemperiar diversas
funciones como la gestion econémica y financiera de la organizacién, la
comercializacion o distribucion de sus productos, la direccién de produccion, la
direccion de recursos humanos, las compras o aprovisionamiento de materia, la
investigacion y desarrollo por la alta competencia, entre otros. Las diversas
clasificaciones de las empresas atienden, usualmente a variados criterios: segun la
forma juridica que adoptan pueden ser individuales, mercantiles, colectivas, en

comanditas, comerciales, civiles y anonimas. Segun su tamafio, existen las
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microempresas (cuanto tiene menos de 10 trabajadores), las pequefias (menos de 50),

las medianas (entre 50 o 500 trabajadores) y las grandes (mas de 500).

Entonces teniendo en cuenta los diferentes criterios se puede concluir que una empresa
es una unidad econdmica y social, productora de bienes y/o servicios demandados en
el mercado, a través de factores de produccidn, para lograr determinados objetivos,

como maximizar beneficios.

2.3.4. Definicion de Gestion

La palabra gestion proviene del Latin gestio - onis. Este término hace la referencia a
la administracion de recursos, sea dentro de una institucion estatal o privada, para
alcanzar los objetivos propuestos por la misma. Para ello uno o mas individuos dirigen
los proyectos laborales de otras personas para poder mejorar los resultados, que de otra

manera no podrian ser obtenidos.

La gestion se sirve de diversos instrumentos para poder funcionar, los primeros hacen
referencia al control y mejoramiento de los procesos, en segundo lugar se encuentran
los archivos, estos se encargaran de conservar datos y por ultimo los instrumentos para
afianzar datos y poder tomar decisiones acertadas. De todos modos es importante
saber que estas herramientas varian a lo largo de los afios, es decir que no son estaticas,
sobre todo aquellas que refieren al mundo de la informatica. Es por ello que los

gestores deben cambiar los instrumentos que utilizan a menudo.

Una de las técnicas que se usa dentro de la gestion es la fragmentacion de las
instituciones. Esto quiere decir que se intentar diferenciar sectores o departamentos.
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Dentro de cada sector se aplicaran los instrumentos mencionados anteriormente para

poder gestionarlos de manera separada y coordinarlo con los restantes.

Es laaccion de gestionar y administrar una actividad profesional destinado a establecer
los objetivos y medios para su realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, con
el fin de elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal.
Asimismo en la gestion es muy importante la accion, porque es la expresion de interés

capaz de influir en una situacion dada.

En las empresas industriales la aplicacion de la gestion de produccién es la clave para
que asegure su éxito. Por lo tanto en estas empresas su componente mas importante
es la produccién, en tanto es fundamental que cuenten con un buen control y
planificacion para que mantengan su desarrollo en un nivel 6ptimo. Podemos decir que
la gestion de produccién es el conjunto de herramientas administrativas, que va a
maximizar los niveles de la productividad de una empresa, por lo tanto la gestion de
produccion se centra en la planificacion, demostracion, ejecucion y control de

diferentes maneras, para asi obtener un producto de calidad.

Entonces podriamos definir que es el conjunto de operaciones técnicas, financieras y
comerciales desarrollas para el funcionamiento de una empresa. En lo esencial se

refiere al proceso de planear, organizar, dirigir, evaluar y controlar.

2.3.5. Definicion de Formalizacion
Los conceptos de formalizacion no obedecen a un orden légico para el momento de
abordarse; por un lado, una pequefia unidad productiva puede salir al mercado
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cumpliendo con todos, o con los minimos pardmetros de formalizacion; esto es:
inscripcion y constitucion, registro ante cAmaras de comercio, impuestos, sistemas de
facturacion, obligaciones laborales, entre otras exigencias que la hagan formal; o
también, puede encontrarse en via de fortalecerse con la intencion de formalizarse

durante su curva de experiencia.

Dicho lo anterior la formalizacion es la técnica organizacional de prescribir como,

cuando, con qué elementos, quien y en cuanto tiempo debe realizar las tareas.

Se trata de un determinante clave de la estructura para el individuo, debido a que su
comportamiento se vera pautado y directamente afectado por la intensidad o grado de
dicha formalizacién. Las normas, instructivos y procedimientos disefiados para
manejar las contingencias afrontadas por la organizaciéon son parte de la Illamada

formalizacion.

Su definicion depende en cada caso de:

Las tareas que se realicen y de su grado de rutinizacién o estandarizacion posible.

Entonces la formalizacion es un asunto de proyeccion y crecimiento, y para esto, se
requiere el convencimiento de su lider. La formalizacion es una forma de identidad,
sea usted una persona natural (aun en régimen simplificado), u otra con la aspiracion

de constituirse en una persona juridica y/o sociedad.
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Puede afirmarse que la formalizacion sino es el primer paso, si es uno de los primeros
peldafios que el emprendedor debe visualizar, si sus objetivos son el crecimiento y

como consecuencia el fortalecimiento empresarial.

2.3.6. Definicion de Formalizacion de Gestion de Calidad

La formalizacion propiamente dicha representa el uso de normas en una organizacion.
La codificacion de los cargos es una medida de la cantidad de normas que definen las
funciones de los ocupantes de los cargos, en tanto que la observancia de las normas es
una medida de su empleo. La formalizacién aparece naturalmente cuando las
organizaciones crecen, sea por el estilo de gestién o por condiciones de su entorno,
algunas instituciones desarrollan caracteristicas extremas, perdiendo flexibilidad. Las
sucesivas generaciones de dirigentes que la organizacion pone al frente crean

condiciones de distorsion de la formalizacion.

La gestion de calidad, denominada también como sistema de gestion de la calidad, es
aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y
a partir de las cuales es que la empresa u organizacion en cuestién podra administrar
de manera organizada la calidad de la misma. La mision siempre estard enfocada hacia

la mejora continua de la calidad.

Entre las mencionadas normas se destacan las siguientes: existencia de una estructura
organizacional, en la cual se jerarquizan tanto los niveles directivos como los de
gestion; estructuracion de las responsabilidades de los individuos y de los

departamentos en los que se halla dividida la empresa; los procedimientos que
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resultaran del plan de pautas destinado a controlar las acciones de la organizacion; los
procesos que persiguen el objetivo especifico; y los recursos, técnicos, humanos, entre

otros.

En resumen la formalizacion es una técnica organizacional de prescribir como, cuando
y quien debe realizar las tareas. Mientras que gestion de calidad esta méas enfocada a
garantizar a la empresa la satisfaccion de los requerimientos de sus clientes, tanto en
lo que respecta a la prestacion del servicio o a lo que ofrece el producto en si. Entonces
Formalizacién de Gestidn de Calidad, son las técnicas aplicadas a las normas con el
fin de garantizar un servicio o producto que sea de buena calidad, llegando a satisfacer

a los clientes o consumidores finales.
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2.4. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las Variables

Definicion Definicion
Variables Operacional: Escala de Medicién
Conceptual .
Indicadores
Edad Razon:
ARos.
Nominal:
Algunas Estado Civil Soltero.
) L Casado.
Perfil de los caracteristicas L
N ~ Conviviente.
duefios, de los duefios, Norminal:
administradores | administradore .
y/o representantes sylo ., Prlmarla._
Grado de Instruccién | Secundaria.
legales de las representantes Superior no universitario
MYPE legales de las perl R
Superior universitario.
MYPE. -
Nominal:
Cargo que ~
desempefia en la Duen_o._
emoresa Administrador
P ' Representante legal.
Afos de Razon:N
. 1 - 2 afos.
permanenciaen la o
.. 2 — 3 anos.
actividad y el rubro L
3 —a mas anos.
Perfil de las Alguna_s Nominal:
caracteristicas | Estructura de la :
MYPE Formal.
de las MYPE. |empresa.
Informal.
Razon:
N° de trabajadores |De 1 -5 trabajadores.
en la empresa De 6 a més trabajadores.
Nominal:
Ninguno
Obstaculos al Tramites
momento de abrir la | Competencias
empresa Otros
Formalizacion de Conocimiento de Nominal:
las MYPES del todos los tramites Si
) para formalizar No
sector comercio- Alaunas Nominal-
rubro zapaterias. cargacteristicas Conocimiento de las Si ’
de la instituciones para No
e, formalizar la MYPE
formalizacion
de las MYPE . Nominal:
Importancia para Si
formalizar la MYPE No
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Gestion de Calidad
de las MYPES del
sector comercio-
rubro zapaterias.

Se refiere ala
realizacion de
actividades
coordinadas
para dirigir y
controlar una
organizacion en
lo relativo a la
calidad

Analizar la situacion
actual

Analizar causas

potenciales Likert
Plan de accién
Implgmentar Likert
soluciones
Medir los resultados
Cumplimiento de Likert
planes
Verificacion

Likert

Mejoramiento
permanente

43




I1l. METODOLOGIA

Parte del proceso de investigacion o método cientifico, que sigue a la propedéutica, y
permite sistematizar los métodos y las técnicas necesarias para llevarla a cabo. Los
métodos elegidos por el investigador facilitan el descubrimiento de conocimientos
seguros y confiables que, potencialmente, solucionaran los problemas planteados,
entonces la metodologia es el procedimiento ordenado que se sigue para establecer el
significado de los hechos y fendmenos hacia los que se dirige el interés cientifico para
encontrar, demostrar, refutar y aportar un conocimiento. Es un conjunto de conocimientos
racionales ciertos o probables que son obtenidos de manera metddica y verificable con la

realidad. (Ramirez, 2013)

3.1. Disefio de la investigacion.
No experimental: La investigacion ha sido no experimental porque se realizd  sin
manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se mostraron dentro de

Su contexto.

3.2.  Tipoy Nivel de Investigacion.
Cuantitativa Continua: Porque en la recoleccion de datos y la presentacion de los
resultados se han utilizado procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion con la

finalidad de obtener precision.
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Descriptivo: La investigacion fue descriptiva porque se limito a describir las variables
en estudio tal como se observaron en la realidad en el momento en que se recogio la

informacion.

Donde:
M = Muestra conformada por las MYPES encuestadas.

O = Observacion de las variables: Formalizacion y Gestion de la Calidad

3.3. Poblacion y Muestra.

3.3.1. Area Geografica del Estudio

Es una ciudad del nororiente del Perd, ubicada en la region San Martin a una altitud de 250
msnm a orillas del rio Shilcayo, tributario del Mayo. Es una de los principales centros
turisticos y comerciales de la Amazonia Peruana. Actualmente cuenta segin INEI con una
poblacion de 234.702 (2012) habitantes (Metropolitana), por lo cual es la ciudad mas
poblada del Departamento de San Martin, 20ava ciudad méas poblada del Per( y la tercera

ciudad amazdnica mas grande y poblada después de Pucallpa e lquitos.

La capital estd ubicada en el distrito de Tarapoto y forma parte de la conurbacion de los

distritos de La Banda de Shilcayo, Morales, Cacatachi, distrito de Juan Guerra. Asimismo,

es conocida como la Ciudad de las Palmeras.
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La historia cuenta que los primeros colonos se establecieron en los alrededores de la Laguna
Suchiche, donde abundaba la palmera Taraputus, nombre que usaria luego el obispo espariol
para fundar la ciudad de Tarapoto. Fue fundada el 20 de agosto de 1782 por el obispo espariol
Baltazar Jaime Martinez de Compagnon y Bujanda. Sus inicios datan de las exploraciones
realizadas por los Chancas, quienes al ser conquistados por los Incas, encabezaron una
revolucion comandados por el caudillo Ancohallo. Al ser derrotados, huyeron hacia los
valles de los rios Mayo y Cumbaza en el Departamento de San Martin formando,

eventualmente, la ciudad de Lamas.

La region San Martin tiene en Tarapoto al principal eje turistico y comercial de esta parte del
nororiente peruano y es el centro de las redes terrestres y areas entre la sierra, la costa y el

oriente del Peru.

3.3.2. Poblacion
En el presente trabajo de investigacion la poblacion en estudio esta conformada por todas las
MYPES del sector comercial, rubro de zapaterias de la ciudad de Tarapoto que suma

un total de treinta y cinco (35).

3.3.3. Muestra
La muestra seleccionada es por conveniencia y asciende a doce (12) zapaterias localizadas

en la ciudad de Tarapoto, que representa el 34.29% del total de la poblacion estudiada.
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3.3.4. Criterios de inclusion
Se tomo en cuenta a las MYPES de la Zona Urbana del sector comercio-rubro zapaterias
de la ciudad de Tarapoto — Provincia de San Martin, Periodo 2016.

Aquéllos gque estén presentes en todas las encuestas realizadas.

3.3.5. Ciriterios de exclusion

No se considero propietarios de las MYPES de las zonas rurales.

3.4. Técnicas e Instrumentos.

3.4.1. Técnicas

En el desarrollo de la presente investigacion se aplicé la técnica de:

Observacion:
Es una técnica que nos permite mirar u observar de manera atenta el comportamiento de los

objetos y/o fendbmenos de un determinado problema.

Encuesta:
Esta técnica se puede aplicar a muchos individuos de forma simultianea, ademés se
requiere de un tiempo prudencial donde se permita responder con mesura las interrogantes

planteadas.

3.4.2. Instrumentos
Para obtener los resultados se aplicé como instrumento un cuestionario estructurado el cual

fue dirigido a los gerentes y/o propietarios de las MYPES sector comercio-rubro zapaterias
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de la ciudad de Tarapoto el cual esta conformado por 18 preguntas por medio de la técnica

la encuesta.

Se empleo instrumentos como el software estadistico para el ordenamiento de datos y

cruce de variables (SPSS version 19).

3.5.  Plan de Analisis de Datos.

El procesamiento, implica un tratamiento luego de haber tabulado los datos obtenidos de
la aplicacion de los instrumentos, a los sujetos del estudio, con la finalidad de apreciar el
comportamiento de las variables. Para el analisis de los datos se empled las técnicas
estadisticas descriptivas como la media y desviacion estandar de las puntuaciones
obtenidas en la evaluacion del propietario de las MYPES. También se elaboraron tablas
de distribucién de frecuencias y gréficos circulares para cada una de las variables en

estudio.
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Tabla 2: Matriz de consistencia

Enunc Objetivos Universo | Variables
Titulo de iado Tipo y nivel 0
tesis del de la Poblacio
proble investigacion n
ma
¢Cuale | Objetivo General: Cuantitativa
sson | Conocer las caracteristicas la | Continua:
las formalizacion y la gestion de la | Porque en la
caracte | calidad de los micros y pequefias | recoleccion de La
risticas | empresas del sector comercio - | datos y la poblacion
dela | rubro venta de calzados, distrito | presentacion de en estudio
Formali | de Tarapoto — Provincia de San | los resultados se esta
zaciony | Martin, 2016. han utilizado
o i conformad
Caracterizaci la procedimientos a por los
onde la gesti | Objetivo Especifico: estadisticos e L
Formalizacion | 6n de | Conocer los beneficios de la | instrumentos de progle'ltarlo
yla calid | formalizacion y la gestién de la | medicion con la S de 1as .
" . . " . MYPE del | Formalizaci
gestion de | ad de | calidad de los micros y pequefias | finalidad de sector on
calidad de las empresas del sector comercio - | obtener comercial
las MYPE MYPE | rubro venta de calzados, distrito | precision. fubro !
del sector del de Tarapoto- Provincia de San venta de
comercio, sector | Martin, 2016, Descriptivo: La
. P calzado de
rubro comerc investigacion la ciudad
zapateria de io, Determinar los factores de la | fue descriptiva de Gestion de
la ciudad de rubro | competitividad de las MYPE en | porque se limito Tarapoto Calidad
Tarapoto— | zapater | el rubro venta de calzado de la | a describir las '
Provinciade | fadela | ciudad de Tarapoto, afio 2016. variables en que sulma
San Martin, | ciudad estudio tal | " t%? de
afio 2016. de Determinar las ventajas de la | como se
T . MYPES. Y
Tarapot | gestion de calidad en las MYPE | observaron  en la muestra
0- rubro venta de calzados, distrito | la realidad en el tomada es
Provinc | de Tarapoto — Provincia de San | momento en que de 12
iade | Martin, 2016. se recogié la MYPES
San informacién. '
Martin,
ano
20167
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1. Respecto de los representantes legales de las MYPES

Tabla 3. Edad de los representantes de las MYPES.

Edad Frecuencia Porcentaje
20 a 35 afos 5 36.5
36 a 50 afios 6 48.2
De 51 a mas afios 1 15.3
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 1. Edad de los representantes de las MYPES.

m 20 a 35 afios
36 a 50 afios

De 51 a mas afios

Fuente: Tabla 3.
En la tabla 3 y grafico 1, se observa que de los 12 propietarios
encuestados en un 48% estan en la edad de 36 a 50 afios y el 37% estan
en la edad de 20 a 35 afios y de la misma forma en un 15% de 51 a mas

anos.
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Tabla 4. Género de los representantes de las MYPES

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 09 75.0
Femenino 03 25.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 2. Género de los representantes de las MYPES

B Masculino ® Femenino

Fuente: Tabla 4.
En la tabla 4 y grafico 2, se observa que de los 12 propietarios
encuestados 09 son masculinos que representan el 75% y s6lo 03 son del

sexo femenino que representan el 25%.
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Tabla 5. Grado de instruccion de los representantes de las MYPES.

Instruccion Frecuencia Porcentaje |
Sin instruccion 0 0.0
Primaria 3 25.0
Secundaria 7 58.3
Instituto 2 16.7
Universitaria 0 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 3. Grado de instruccién de los representantes de las MYPES.

Sin instruccion
¥ Primaria
® Secundaria
M [nstituto

B Universitaria

Fuente: Tabla 5.
En la tabla 5y grafico 3, se observa que el 58% de los propietarios tienen
una instruccion de secundaria y en un 25% de educacion primaria, teniendo

un 17% una formacién en un instituto.

52



Tabla 6. Estado Civil.

Procesos Frecuencia Porcentaje
Soltero 2 16.7
Casado 3 25.0
Conviviente 6 50.0
Divorciado 1 8.3
Otros 0 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréafico 4. Estado Civil.

N "

= Soltero

= Casado

= Conviviente
= Divorciado

= Otros

Fuente: Tabla 6.

En la tabla 6 y gréfico 4, se observa que el 50% de los propietarios son de
condicion convivientes, seguido de un 25% de casados, 17% son solteros

y un 8% estan divorciados.
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4.1.2. Respecto a la formalizacion de las MYPES

Tabla 7. ;Su empresa es formal?

Formalidad Frecuencia Porcentaje
Si 12 100.0
No 0 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 5. Su empresa es formal

mSi mNo

Fuente: Tabla 7.

En la tabla 7 y gréafico 5, el 100% tienen constituidas sus empresas

formalmente.
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Tabla 8. Qué beneficios cree usted que obtendria con la formalizacion de su

empresa?
Beneficios Frecuencia  Porcentaje
Aumento de las ventas 4 33.3
Acceso al crédito financiero 6 50.0
Participa en licitaciones publicas 2 16.7
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 6. Qué beneficios cree usted que obtendria con la formalizacién de
su empresa?

B Aumento de las ventas

m Acceso al crédito financiero

= Participa en licitaciones
pubicas

Fuente: Tabla 8.

En la tabla 8 y grafico 6, se observa que el 50% de las MYPES consideran como
beneficio el acceso al crédito financiero, mientras que el 33 % creen en un

aumento de las ventas, y un 17% en participacién de licitaciones publicas.
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Tabla 9. Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la

formalizacion empresarial.

Asesoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 83.3
No 2 16.7
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 7. Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la
formalizacién empresarial?

Si mNo

Fuente: Tabla 9.

En la tabla 9 y grafico 7, se observa que el 83% de las MYPES si han recibido

asesoria para su formalizacion y un menor porcentaje, o sea el 17% no.
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Tabla 10. Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales.

Aumenta Frecuencia Porcentaje
Si 8 66.7
No 4 33.3
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 8. Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales.

mSi = No

Fuente: Tabla 10.

En la tabla 10 y gréfico 8, se observa que el 67% consideran que al formalizarse

asumen costos laborales adicionales y el 33% cree que no.
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Tabla 11. Si el estado concediera beneficios en la formalizacién de las MYPES,

Formalizaria su empresa?

Beneficios Frecuencia Porcentaje
Si 12 100.0
No 0 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 9. Si el estado concediera beneficios en la formalizacion de las MYPES,
formalizaria su empresa?.

100% Si
No

Fuente: Tabla 11.

En la tabla 11 y grafico 9, se observa que el 100% de la MYPES considera que si

se formalizaria si el estado otorga beneficios para este efecto.
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Tabla 12. Considera que la formalizacion contribuye a la expansion en la

comercializacion del producto por su empresa?

Beneficios Frecuencia Porcentaje
Si 10 83.3
No 2 16.7
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 30. Considera usted que la formalizacion contribuye a la expansion en
la comercializacién del producto por su empresa?

mSi =No

Fuente. Tabla 12

En latabla 12 y gréafico 10, se observa que el 83.3% de la MYPES considera que
la formalizacion contribuye a la expansion en la comercializacion del producto

or su empresa y un 17% cree que no.
y
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4.1.3. Respecto a la Gestion de Calidad de las MYPES

Tabla 13. Su producto que comercializa es fabricado mediante procesos

estandarizados de produccion.

Procesos Frecuencia Porcentaje
Si 12 100.0
No 0 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 41. Procesos estandarizados de produccion.

Si mNo

100%

Fuente: Tabla 13

En latabla 13 y grafico 11, se observa que el 100% de los productos que

se comercializa es fabricado mediante procesos estandarizados de

produccion.
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Tabla 14. Documentos de gestion que usa para mejorar la calidad en la

comercializacion de su producto.

Documentos Frecuencia Porcentaje
Plan de Trabajo 8 66.6
Plan Estratégico 2 16.7
Investigacion de mercados 2 16.7
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 12. Documentos de gestion para mejorar la calidad.

H Plan de Trabajo
= Plan Estratégico

= Investigaciéon de
mercados

Fuente: Tabla 14.

En la tabla 14 y grafico 12, se observa que el 68% de las MYPES encuestadas
tienen Plan de Trabajo, un 16% cuentan con Plan Estratégico y 16% utilizan
Investigacion de Mercados como documentos de gestion para la mejora de la

calidad en la comercializacion de su producto.
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Tabla 15. Conoce las normas ISO de certificacion de calidad

Conoce Frecuencia Porcentaje
Si 5 41.7
No 7 58.3
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 53. Normas ISO de certificaciéon de calidad

mSi m No

Fuente: Tabla 15.

En latabla 15 y gréfico 13, se muestra que el 58% no conocen las normas

ISO y un 42% si conocen.
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Tabla 16. Servicio de pre y pos venta con ayuda de redes sociales

Servicio de Redes Sociales Frecuencia Porcentaje
Si 5 41.7
No 7 58.3
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 6. Servicio de pre y pos venta con ayuda de redes sociales

m Si

® No

Fuente: Tabla 16.

En la tabla 16 y grafico 14, se observa que de los 12 propietarios o
representantes 58% no tienen un servicio de pre y pos venta con ayuda de

redes sociales y el 42% si los han implementado.
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Tabla 17. Veces al afio la empresa capacita al personal para mejorar la calidad

de atencion al cliente.

Capacitacion Frecuencia Porcentaje
2014: 5 veces 5 41.7
2015: 5 veces 5 41.7
2016: 2 veces 2 16.6
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 75. Cuéantas veces al afio la empresa capacita al personal para
mejorar la calidad de atencion al cliente

2014: 5 veces
M 2015: 5 veces
m2016: 2 veces

Fuente: Tabla 17.

En la tabla 17 y gréfico 15, se demuestra que las MYPES encuestadas tienen
como politica la capacitacion del personal 05 veces al afio y en lo que el 2016

ya van 02 capacitaciones para mejorar la calidad de atencion al cliente.

64



Tabla 18. Su empresa actualiza modelos del producto, segun los gustos y

preferencias del cliente?

Procesos Frecuencia Porcentaje
Si 10 83.3
No 2 16.7
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 86. Actualiza modelos del producto, segun los gustos y preferencias
del cliente

Si mNo

Fuente: Tabla 18.

En la tabla 18 y gréfico 16, se observa que el 83% si actualizan modelos del
producto teniendo en cuenta los gustos y preferencias del cliente y, la diferencia

17% no lo hace.
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Tabla 19. Evaltia usted el nivel de satisfaccion del cliente en la comercializacion

de su producto?

Evalla Frecuencia Porcentaje
Si 8 66.7
No 4 333
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 97. Evalta usted el nivel de satisfaccion del cliente en la
comercializacion de su producto?

mSi = No

Fuente: Tabla 19.

En la tabla 19 y gréfico 17, se muestra del 100% de los encuestados, el 67%
evalula el nivel de satisfaccion del cliente en la comercializacién del producto

y el 33% no lo hace, lo que equivale a 04 encuestados.
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Tabla 20. Usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su

producto?
TIC Frecuencia Porcentaje
Si 5 41.7
No 7 58.3
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 18. Usa las TIC en gestién empresarial para mejorar la calidad de su
producto

St

= No

Fuente: Tabla 20.

En latabla 20 y gréafico 18, se observa del 100% de los encuestados el 58% utilizan

las TIC para mejorar la calidad de su producto y el 42% no lo hace.
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4.2 Analisis de resultados

Respecto de los representantes legales de las MYPES

En la (Tabla 3) y Gréfico 1, se observa que de los 12 propietarios encuestados en un
48% estan en la edad de 36 a 50 afios y el 36% estan en la edad de 20 a 35 afios y un

ndmero menor del 15 % de 51 a més afios.

Respecto al género de los representantes de la MYPES podemos apreciar en la
(Tabla 4) y Gréfico 2, que de los 12 propietarios encuestados 09 son del género
masculino y s6lo 03 es del sexo opuesto es decir femenino, quiere decir que son en

su mayoria propietarios varones que apuestan por este rubro.

Respecto al grado instruccion encontramos en la (Tabla 5), que el 58% de los
propietarios tienen una instruccion secundaria lo que representa una gran cantidad de
propietarios que no cuentan con un grado de instruccion superior 0 capacitacion
profesional en mercadotecnia, ventas y solo se basan en experiencias de viday en un
25% de educacion cuentan solo con educacién primaria, o que representa un numero
bastantemente alarmante, y solo un 17% de la muestra cuenta con formacion en algin

instituto.

Respecto al estado civil nos revelo la encuesta y se puede observar en la (Tabla 6),
que el 50% de los propietarios son de condicion convivientes lo que representa la
mitad de los propietarios y prefieren la convivencia porque consideran una

oportunidad de compartir o un paso previo al matrimonio antes de asumir un
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compromiso mas formal y legal, lo que es contraproducente a la formalizacion de
sus negocios, seguido de un 25% de Casados lo que muestra que un tercio es formal
ante las leyes, 17% son solteros y un bajo 8% estan divorciados por algin motivo.
Respecto a la formalizacion de las MYPES

Del total de la muestra estudiada segun la (Tabla 7), el 100% en su totalidad afirman
que son formales y estan en regla con toda su documentacion al dia, lo que representa
un mayor numero de oportunidades tanto laborales como de negocios con otras

entidades publicas y privadas, lo que les garantiza un crecimiento paulatino.

Segun el estudio realizado y los resultados obtenidos de la muestra (Tabla 8), la mitad
de los propietarios de la MYPES estudiadas afirman o creen tener como beneficio de
la formalizacion el acceso al crédito financiero y lo que les abre nuevas oportunidades
de inversidn en su rubro, un menor 33.3% afirma tener aumento en sus ventas por ser
formales ya que pueden entregar comprobantes de pago a sus clientes y un reducido
16.7% considera que la formalizacion les abre la oportunidad de licitar con el estado

y de esta manera aumentar su capital social y participar en ligas mayores.

Respecto a la asesoria empresarial y de formalizacion por parte de entidades publicas
y privadas a las MYPES (Tabla 9), afirman un gran porcentaje de 83.3% que si recibio
asesoria comercial para formalizarse y un menor numero del 16.7% lo hizo por cuenta

propia o por asesoria de algin familiar o amigo.

Cuando se les pregunto si la formalizacion aumentaria sus costos laborales ellos
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afirmaron segun la (Tabla 10), un 66.7% dice que si les acarrea algun costo adicional,
ya que afirman que tienen que pagar impuestos que no lo hacian anteriormente y
beneficios laborales a sus colaboradores, otro grupo dice que no les genera ningun

costo adicional lo que representa el 33.3%.

En el item N° 11 (Tabla 11) la muestra afirma que si el estado diera méas beneficios a
la formalizacion lo harian sin dudar, tengamos en cuenta que estas MYPES son
actualmente formales, pero creen que los comparieros que no lo son lo tomarian sin

dudar.

La muestra considera en un 83.3% que la formalizacion contribuye a la expansion en
la comercializacion del producto de su empresa (Tabla 12) porque les abre nuevas
oportunidades empresariales con mas instituciones publicas y privadas, mientras que

un 16.7% considera que la formalizacion no contribuye en las ventas.

Respecto a la Gestion de Calidad de las MYPES

A la pregunta, si el producto que comercializa es fabricado mediante procesos
estandarizados de produccion, la muestra segun la (Tabla 13), afirma en su totalidad
al 100% que si son fabricados de ese modo, lo que garantiza la calidad de sus productos

comercializados.

Segun los resultados de la (Tabla 14), sobre los documentos de gestion si utilizan para
mejorar la calidad de la comercializacion de su producto, un 66.6% afirma contar con

un plan de trabajo, otro grupo con un 16.7% dice tener un plan estratégico como hoja
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de ruta, mientras que un 16.7% afirma hacer investigacion de mercado como

herramienta para mejorar la comercializacion de sus productos.

Sobre la normativa I1SO de certificacion a la calidad (Tabla 15) el estudio afirma que
el 41.7% de la muestra, si conoce esta norma de calidad, mientras que un mayoritario
58.3% de propietarios de las MYPES lo desconoce en su totalidad o no sabia que

existia.

Los propietarios de las MYPES en un 41.7% afirman utilizar las redes sociales como
aliado para su pre y postventa segin lo muestra la (Tabla 16), mientras que un
alarmante 58.3% afirman no utilizar las redes sociales como aliado a sus ventas, esto
se debe a que desconocen el potencial de las TIC como herramientas estratégicas en
los negocios, debido a la poca informacion que ellos cuentan o al grado de instruccién
educativa que tienen, lo que seria bueno trabajar en esa area con las MYPES, para

lograr despegarlas hacia el éxito empresarial.

Sobre la capacitacion al personal que labora con ellos, la muestra concluye en la (Tabla
17), que si cuentan con capacitaciones dirigidas hacia sus colaboradores con una
frecuencia de 5 veces al afio en los 3 Gltimos afios, es decir capacitan aproximadamente
cada 2 meses, lo que demuestra un gran interés en mejorar la calidad de atencion a los
clientes con la finalidad de maximizar sus ganancias, en lo que va del afio 2016 afirman

haber capacitado 2 veces.

Los propietarios de las MYPES afirman que si actualizan los modelos de sus productos
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que comercializan segun los gustos y preferencias de sus clientes esto lo reflejan en la
(Tabla 18), donde se aprecia un 83.3% Yy otro nUmero de propietarios que suman un

16.7% que no lo hacen porque no lo consideran importante.

Una gran parte de los representantes de las MYPES afirma evaluar el nivel de
satisfaccion de sus clientes basandose solamente en la comercializacion, esto se refleja
en un 66.7% segun la (Tabla 19), y otro menor nimero de comerciantes 33.3% afirman

no evaluar de esta manera la satisfaccion de sus clientes.

Al consultarles sobre el uso de las TIC en gestion empresarial con la finalidad de
mejorar su producto, segln los datos recolectados en la (Tabla 20), un alarmante
58.3% no lo utiliza ya sea por desconocimiento o no piensa que es importante, mientras

que un 41.7% vya esta utilizando.
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V. CONCLUSIONES

Al terminar esta investigacion respecto a la “Caracterizacion de Formalizacion y
Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio-Rubro
Zapaterias en la Ciudad de Tarapoto-Provincia de San Martin, Periodo 20167, se llega

a las siguientes conclusiones:

Respecto de los representantes legales de las MYPES
Se concluye que la mayoria de los representantes legales o propietarios de las MYPES
del sector comercio - rubro zapaterias de la ciudad de Tarapoto, afio 2016, son de edad

promedio comprendida entre los 36 y 50 afios de edad.

La gran mayoria de propietarios de las MYPES son de sexo masculino, lo que llama
mucho la atencién, ya que psicolégicamente y por estadisticas mundiales son las
mujeres las que consumen mas calzados que los varones y se pensaria que este rubro
estaria predominado por ellas al ser ellas las que tienen mas conocimientos y detalles

de gustos y colores, lo cual no se refleja en el estudio realizado.

A esto se suma que los propietarios de las MYPES en un alarmante 25% s6lo cuentan
con instruccion primaria.

Respecto a la formalizacion de las MYPES

Se concluye que el total de las MYPES estudiadas del sector comercio - rubro
zapaterias de la ciudad de Tarapoto — Provincia de San Martin, periodo 2016, estan
formalizadas en su totalidad, obteniendo muchos beneficios que la ley y el estado les

otorga, a esto se suma la ventaja competitiva que pueden tener frente a los no

73



formalizados en el mismo rubro, cabe destacar que tienen como beneficio de la
formalizacion el acceso al crédito financiero y lo que les abrira nuevas puertas y
oportunidades de inversion en el mercado nacional e internacional; También la
oportunidad de poder licitar con el estado u otras entidades privadas que les permita
aumentar su capital social y participar en ligas mayores y ser competitivos con el pasar

del tiempo.

El estado y la empresa privada deben seguir apoyando a este sector importante de
comercio y produccion que son las MYPES, ya que representan un gran nimero de
puestos de empleo en nuestro pais, y tratar de convertir estas MYPES en medianas
empresas para asi seguir contribuyendo al desarrollo sostenible de nuestro pais,
brinddndoles mas beneficios en su sector.

Respecto a la Gestion de Calidad de las MYPES

Los productos comercializados por las MYPES en la ciudad de Tarapoto rubro
zapateria segun el estudio nos revela que si cuentan con procesos estandarizados de
calidad, lo que garantiza que los clientes estén satisfechos con los productos adquiridos
y apuesten méas por las marcas nacionales, lo que significa un incremento en la
produccion nacional y esto se vera reflejado en el PBI nacional.

Nuestras MYPES estan tomando conciencia que cada vez mas deben tener o contar
con hojas de ruta como documentos de gestion ya sean un plan de trabajo, plan
estratégico o investigacion de mercado y esto se refleja en el presente estudio
realizado, donde el 66.6% de la muestra lo pone en préctica y lo aplica a su negocio,
esto se vera reflejado en el incremento de sus ventas, también les permitira predecir el

futuro y a su vez tomar decisiones concretas y correctas referentes a sus planes de
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inversion y expansion. Cabe recalcar que el uso de estas herramientas de gestion les
permite trabajar mas organizadamente y poco a poco ir ingresando al mundo
profesional de la administracion propiamente dicha, recordando que las MYPES
estudiadas en su mayoria s6lo cuentan con grado de instruccion secundaria y primaria.
Sobre la pre y postventa podemos concluir que el sector MYPES, segun la muestra
estudiada, que si, estan tomando en serio no solo la venta en si, también la pre venta 'y
la post venta, que consideramos mucho mas importante que la venta, ya que las
estadisticas demuestran que un cliente insatisfecho son 10 clientes menos y por ende
pérdida de rentabilidad del negocio. Este sector esta utilizando las redes sociales como
aliado estratégico de negocios, ya que mediante este medio estd alcanzando mas
clientes dentro y fuera de su localidad, esto se ve reflejado en su incremento de ventas

y rentabilidad de su negocio.

No s6lo podemos decir que un negocio esta bien por el incremento en sus ventas si
esto no esta ligado a la capacitacion de los colaboradores, en este rubro zapateria, los
representantes de las MYPES estudiadas invierte en este concepto hasta 5 veces al afio,
siendo favorable para su negocio, el Unico talon de Aquiles seria que sus colaboradores
los abandonen debido al bajo salario que ofrecen estas empresas en su mayoria o las

pocas condiciones de comodidad que ofrecen a sus colaboradores.
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UNIVERSIDAD CATOLICA L.LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes o representantes legales de las
MYPES del &mbito de estudio.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado:
CARACTERIZACION DE FORMALIZACION Y GESTION DE CALIDAD
DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO-
RUBRO ZAPATERIAS EN LA CIUDAD DE TARAPOTO - PROVINCIA DE
SAN MARTIN, PERIODO 2016.

La informacion que usted proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos
y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y

colaboracion.

I. DATOS GENERALES DEL REPRESENTANTE LEGAL DE LAS MYPES
1.1. Edad del representante legal de laempresa: ........................
1.2. Género: Masculino............ Femenino...............

1.3 Grado de instruccion:
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Sin instruccion............... Primaria............... Secundaria............
Instituto..................... Universitaria..........oooeeeeeennn...
1.4 Estado Civil:

Soltero............ Casado.......... Conviviente........... Divorciado............ Oftros.......

Il. DE LA FORMALIZACION DE LAS MYPES:
2.1 LaMype es formal:  Si................. NO...oovrreien

2.2 (Qué beneficios cree usted que obtendria con la formalizacion de su empresa?

1. Aumento de las ventas
2. Acceso al crédito financiero
3. Participacion en licitaciones publicas

2.3. ¢Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la formalizacion
empresarial?

Si No
2.4.;Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales?
Si No

2.5.¢Si el estado concederia beneficios en la formalizacion de las MYPES, Formalizaria
su empresa?

Si No

2.6. Considera que la formalizacion contribuye a la expansién en la comercializacion de
su empresa?

Si No

I1l. DE LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES:
3.1 Utilizan las redes sociales para atencion a sus clientes: Si.............. NO.....cco....

3.1 ¢ Su producto que comercializa es fabricado mediante procesos estandarizados de
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produccion?
Si No

3.2. Documentos de gestion que usa para mejorar la calidad en la comercializacion
de su producto.

Plan de Trabajo Plan Estratégico Investigacion de mercados
3.3. ¢ Conoce las normas ISO de certificacion de calidad?

Si No

3.4. Utiliza Ud. servicio de pre y pos venta con ayuda de redes sociales

Si No
3.5 Veces al afio la empresa capacita al personal para mejorar la calidad de atencion
al cliente:

Cada un afio........ Dos afios............ Tres afios........... Mas de tres afios......

3.6 Su empresa actualiza modelos del producto, segun los gustos y preferencias del

cliente?
Si No

3.7. Evalla usted el nivel de satisfaccion del cliente en la comercializacion de su

producto?
Si No
3.8. Usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su producto?

Si No

Tarapoto, Febrero del 2016
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“ANO DE LA CONSOLIDADCION DEL MAR DE GRAU”
Tingo Maria, 26 de enero 2016

CARTA N°0042-2016-D-EPE-ULADECH Catdlica

Sefior

Presente

Asunto: Permiso para aplicacion de encuestas

Tengo el agrado de dirigirme a usted expresandole nuestro cordial saludo y al
mismo tiempo darle a conocer que nuestros estudiantes egresados de la Carrera
Profesional de Administracion de Empresas, se encuentran realizando el Curso de
Titulacién por Tesis, con la finalidad de optar el Titulo Profesional de Licenciado en

Administracion.

Los egresados se encuentran ejecutando la siguiente linea de investigacion:
“Caracterizacion de formalizacién y gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio-rubro zapaterias en la ciudad de Tarapoto-Provincia
de San Martin, periodo 2016.”, los resultados de la investigacion realizada seran
publicados en eventos cientificos a nivel nacional, y en el congreso de investigacién que

realiza nuestra casa superior de estudios una vez al afio.

Es por ello que solicito a su Despacho tenga a bien permitir el acceso a su

institucion para aplicar las encuestas de recogida de informacion a nuestro estudiante:
LENY DE LA CRUZ FLORES

Agradeciendo su gentil aceptacion que redundara en beneficio de la formacion de
educadores, me suscribo de usted, reiterandole las muestras de mi especial consideracion
y estima personal.

Atentamente,
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES DEL PROYECTO

Estudio de la Bibliografia

Investigacion

Estudio del Abordaje Teorico-
metodoldgico

Elaboracion del Proyecto

Pruebas de los Instrumentos de

Ejecucion del Proyecto

Analisis de Datos

Interpretacion de los resultados

DURACION

ENE FEB MAR

2016 2016 2016

Elaboracioén del informe

Elaboracion del articulo cientifico

Elaboracion de diapositivas

Sustentacion

para
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PRESUPUESTO

COSTO COSTO COSTO
UNIDAD | CANT. | UNITARIO | PARCIAL | TOTAL
RUBRO
Material de Escritorio 133.50
Papel Bond A4 80 grs. Ciento 1 0.05 4.00
Lapicero Unidad 3 0.50 1.50
Léapiz Unidad 1 1.00 1.00
Corrector Unidad 1 6.00 6.00
Engrapador Unidad 1 10.00 10.00
Tablero de madera Unidad 1 7.50 7.50
Clip Caja 1 1.50 1.50
Resaltador de textos Unidad 3 6.00 18.00
Folder Manila Unidad 4 4.00 4.00
USB - 2Gb Unidad 1 80.00 80.00
Costos Por Servicio 117.00
Impresion Unidad 98 0.30 29.40
Fotostatica Unidad 20 0.10 2.00
Anillado Unidad 2 30.00 30.00
Internet Horas 70 1.00 70.00
Alimentacion 144.00
Desayuno Dias 8 5.00 40.00
Almuerzo Dias 8 8.00 64.00
Cena Dias 8 5.00 40.00
Movilidades 340.00
Pasajes Internos Dias 8 5.00 40.00
Pasajes Externos Dias 3 100.00 300.00
TOTAL 734.50
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