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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la gestion de calidad
y laformalizacion de las MYPES del sector comercializacion - rubro distribucién de
agua de mesa para consumo humano en el distrito de Juanjui, afio 2015. Tuvo como
objetivo general, Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacién
en las MYPES, del sector comercializacion — Rubro distribucion de agua de mesa en
el distrito de Juanjui. Para la elaboracién del proyecto de investigacion se utilizo el,
disefio no experimental — transversal. Para el recojo de la informacién se escogio una
muestra poblacional de 10 Micro y pequefias empresas, que representan el 100% de la
poblacidn, a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas cerradas, aplicando
la técnica de la encuesta .Obteniéndose los siguientes resultados: Los representantes
de las Micro y pequefias empresas, el 50% tiene de 36 a 50 afios y el otro 50% estan
en 51 afios a mas y el 70% son de género masculino. En cuanto a la gestién de calidad
el 90% esta de acuerdo a necesidad del cliente, el 50% usan el plan estratégico, en
cuanto a su formalizacion el 100% es formalizado, el 100% consideran que la
formalizacion aumentan los costos laborales.

Las conclusiones mas significativas obtenidas de este estudio son que la mayoria de
los encuestados tiene de 36 afios para arriba. En su mayoria, los administradores estan
pendientes de las necesidades de sus clientes. Se observa que en la totalidad de los
Micro Empresarios estan formalizados y contribuye en su expansion.

Palabra clave: Gestion de calidad, formalizacion, MYPE.



ABSTRACT

The present research work entitled "Characterization of the management of quality and
the formalization of the MYPES marketing sector - heading distribution of table water
for human consumption in the district of Juanjui, year 2015. Had the general objective,
to know the characteristics of the management of quality and formalization in the
MYPES, marketing sector - Heading distribution of water table in the district of
Juanjui. For the elaboration of the draft research used the, non-experimental design -
cross-sectional. For the collection of the information is chose a population-based
sample of 10 micro and small enterprises, representing 100 per cent of the population,
who were applied a questionnaire of 14 closed questions, applying the technique of
the survey .yielded the following results: The representatives of the micro and small
enterprises, 50% have 36 to 50 years and the other 50% are in 51 years more and 70%
are masculine in gender. In regard to the management of quality 90% is according to
customer need, 50% use the strategic plan, in regard to its formalization 100% is
formalized, the 100% consider that the formalization increase labor costs. The most
significant conclusions obtained from this study are that the majority of respondents
has 36 years for above. Most of the managers are aware of the needs of their customers.
It is noted that in the totality of micro entrepreneurs are formalized and contributes in

its expansion.

Keyword: Quality Management, formalization, MSES.
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I.INTRODUCCION

El agua es un recurso esencial para desarrollar la vida, salvaguardar la salud humana
y fundamental para la produccion de alimentos, bienes y servicios. Sin embargo, sélo
hasta la Gltima década del siglo pasado, su explotacion, tratamiento y reusé comenzé
a ocupar un lugar prioritario, tanto en la agenda nacional como internacional.
Hoy, el agua abarca temas de interés que van desde cuestiones técnicas,
cientificas y econdmicas hasta conflictos politicos y sociales. (SEDAPAL S.A.,

2013)

A pesar del valor del recurso, novecientos millones de personas en el mundo no
tienen acceso a servicios de agua potable, y de hecho, si las tendencias contindan,
ese numero se duplicara en el 2020. Aunado a ello, la decreciente calidad del recurso
y la disponibilidad del mismo, producto de las actividades humanas, ponen en riesgo
la sobrevivencia de esa poblacion del planeta y plantea desafios para el desarrollo de

comunidades enteras. (SEDAPAL S.A., 2013)

La situacion del sector saneamiento en el Per( es ain deficiente desde el punto de
vista institucional, de gestion y financiero. Por todo ello, se requiere resolver las
causas que vienen ocasionando los problemas antes mencionados, principalmente la
interferencia politica en la toma de decisiones de gestion y la asistencia del Gobierno
Nacional a través de subsidios, entre otros.(SEDAPAL S.A., 2013)

Como manifiesta Patricia Aragon Sanchez, El capital humano es uno de los
principales elementos de las empresas. Por ello, en el desarrollo de las politicas de
Responsabilidad social, las organizaciones han de asumir compromisos de gestion

sensibles a las necesidades de sus trabajadores. Las medidas de conciliacion y de
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igualdad son importantes instrumentos que mejoran la motivacion de los empleados

y el clima laboral, incrementandose la productividad de la empresa. (Aragon, 2011)

El presente estudio se enfoca en la Gestion de Calidad y formalizacion de las MYPES
en el sector distribucion de agua de mesa, en el que se consideraran parametros de
estudio de satisfaccion del cliente y porcentaje de ocupacion; contrastando la situacién
actual de las MYPES en este sector versus la situacion propuesta con la aplicacién del
disefio del sistema de gestion de calidad en el servicio. El resultado de la gestion de
calidad se vera reflejado en la administracion, en los trabajadores de la empresa, en la

manera de pensar y de actuar.

En organizaciones con cultura de calidad, sin importar la herramienta que se aplique,
no se buscan culpables. Cada error se considera como una oportunidad para el
mejoramiento continuo. Cada trabajador se responsabiliza por los hechos y se busca

la forma de solucionar los problemas y errores conjuntamente.

El pais y el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la
economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la humanidad y esta situacion
trae consigo grandes retos a los paises y a las MYPES en cuanto a diversos temas como
la generacion de empleo, mejora de la competitividad, promocidn de las exportaciones
y sobre todo el crecimiento del pais. (Vela, 2007).

En el distrito de Juanjui, existen Micro y Pequefios empresarios dedicado a la
comercializacion de agua de mesa para consumo humano por el problema de gestion

y su estado legal es determinante, siendo estos la no aplicacion de gestién de calidad



Por lo que, nos planteamos el siguiente enunciado del problema: ¢Cuéles son las
caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacion en el sector comercializacion
— Rubro distribucion de agua de mesa, en el distrito de Juanjui afio 2015?

Por lo que es necesario plantearme como Objetivo general: Conocer las caracteristicas
de la gestion de calidad y formalizacién en las MYPES, del sector comercializacion —
Rubro distribucion de agua de mesa en el distrito de Juanjui afio 2015. Objetivos
especificos

Determinar las caracteristicas de los representantes de las MYPES en el sector
comercializacién - Rubro distribucién de agua de mesa para consumo humano en el
distrito de Juanjui, afio 2015.

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES en el Sector
comercializacién - Rubro distribucién de agua de mesa para consumo humano en el
distrito de Juanjui, afio 2015.

Determinar las caracteristicas de la Formalizacion de las MYPES en el sector
comercializacion - Rubro distribucién de agua de mesa para consumo humano en el
distrito de Juanjui, afio 2015

Se justica esta investigacion porque no existe investigaciones en este rubro y por ende se
tom6 como antecedente en otros rubros. En el Distrito de Juanjui existen Micro y
Pequefias Empresas dedicados a la venta de agua de mesa para consumo humano, pero
en el aspecto de calidad y de formalizacion se desconoce, las MYPES en la Ciudad de
Juanjui estan aumentando por la mala calidad del agua que comercializa UNOSA quien
tiene problemas de gestion y estado legal incierto, donde la Unidad Operativa de
Saneamiento (UNOSA) no esta debidamente formalizada, no tiene Registro Sanitario y

los recibos que emite por consumo de agua registran el N° de RUC de la Municipalidad



Provincial de Mariscal Caceres; siendo esto muy determinante para que las MYPES

dedicadas a la comercializacion de agua de mesa en el Distrito de Juanjui estén orientadas

a la formalizacion.

En la actualidad los ejecutivos, duefios de las MYPES en este sector parecieran
desconocer los beneficios que generaria en la practica la aplicacion de los principios
de calidad. Una adecuada gestion de la calidad implica la disminucién de las quejas
de los consumidores disconformes y la garantia de su satisfaccion. Estos problemas
podrian remediarse estableciendo un sistema en el que toda la organizacion esta
involucrada en la apropiada atencion al cliente, la calidad es un sistema justo para

todos y es el resultado del esfuerzo de todos en hacer las cosas bien.



1. REVISION DE LITERATURA.
2.1. Antecedentes

GoOmez, J. (2010), establece en su tesis titulada “Calidad Total y Recursos Humanos, un
estudio sobre la gestion de la calidad total y los recursos humanos en la industria hotelera
de la provincia de Salta”, llevado a cabo en Argentina, el formato l6gico que se siguio6 fue
el de la investigacion empirica a nivel explicativo. Las tesis explicativas establecen
hipotesis (es decir, supuestos o presunciones tedricas que se pueden verificar
empiricamente, en forma directa o indirecta) que constituyen el nlcleo de su encuadre
tedrico, a priori de las mediciones, tomando como muestra 184 establecimientos, de los
cuales se seleccionaron 130 de acuerdo al criterio de muestreo discrecional mencionado,
los que constituyeron nuestra base muestral. EI formato l6gico que se siguio fue el de la
investigacion empirica a nivel explicativo. La presente tesis tratara de verificar si una
teoria funciona al ponerla en contraste con los hechos empiricos. Cuando se parte de una
teoria, se debe ponerla a prueba, deducir hip6tesis empiricas 0 supuestos que se puedan
medir, buscar informaciones féacticas y contrastar los datos con las hipdtesis. Eso es
aplicar una secuencia de trabajo que constituye el método hipotético-deductivo. En
sintesis, en cuanto a los métodos de obtencion y analisis de la informacion se opt6 por
una combinacion de técnicas de modo que la base empirica de la investigacion esta
constituida por datos cualitativos y cuantitativos procedentes de la observacién mediante
encuesta y entrevistas. Pudo llegar a las conclusiones siguientes: El objetivo general de
la misma consiste en conocer como influyd el nuevo modelo de gestidn, es decir,
corroborar si el segmento hotelero ha mejorado sus sistemas de gestion y la calidad de
los servicios que ofrece. Al respecto cabe decir que la situacion actual del sector hoteleria,
las nuevas exigencias, bien sean legislativas o por parte de los clientes, en materia de
medio ambiente, higiene, alimentaria, prevencion de riesgos laborales y desarrollo de

recursos humanos crearon la necesidad de contar con un sistema global de prevencion y
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mejora continua donde incorporar todos los elementos bajo un paraguas comun, mediante
la creacion de un Sistema de Gestion Integral de la Calidad. Para la empresa significa que
no solamente cuenta la voluntad de implementar técnicas de gestion de calidad o incluso
algun modelo concreto seleccionado, sino que ademas debe cumplir con las normativas
vigentes en los campos antes mencionados. Con la informacion suministrada
precedentemente y observando como la politica de Calidad Total en Salta pretende por
un lado, fomentar el turismo como una actividad que genere desarrollo y ayude a la
proteccién de los recursos provinciales, impulsar el crecimiento ordenado y sustentable
de la actividad turistica mediante la accidn conjunta del estado provincial, municipios, el
estado nacional y las entidades del sector privado en el orden provincial. Y por otro,
promover la presencia activa del destino Salta en el mercado turistico, potenciando los
niveles de satisfaccion del visitante mediante el fomento de acciones tendientes a la
mejora de los servicios turisticos, planificando, ejecutando y controlando los procesos del
Sistema de Gestidn de la Calidad a fin de mejorar continuamente su eficacia, se puede
afirmar entonces, que efectivamente el segmento hotelero de la provincia de Salta tiende
amejorar progresivamente sus sistemas de gestion y la calidad de los servicios que ofrece.
En segundo lugar, se constatd que la hipotesis fundamental de la investigacion se
confirmd. Hemos verificado la hipotesis principal de que efectivamente si se produce una
correspondencia entre los principios de Gestion de la Calidad Total y las practicas
habituales de recursos humanos en las empresas hoteleras de la provincia de Salta. La
Gestion de la Calidad Total implica el compromiso y asuncion de responsabilidades de
todos y cada uno de los empleados de la empresa, lo cual se logra a través del fomento de
su participacion individual y en equipo, aumentando su autonomia y responsabilidad, y
fomentando su creatividad e innovacion. En efecto, a lo largo de la investigacion se pudo

comprobar que las politicas de Direccion de Recursos Humanos llevadas a cabo en



aquellas organizaciones certificadas o distinguidas se correspondian con los principios de
la Gestion de la Calidad Total. Las dificultades que surgieron en la implementacion, total
o parcial, de los principios, practicas y estrategias de la Gestion de la Calidad Total en las
empresas del sector hotelero de la provincia de Salta que han obtenido la certificacion, se
explican a consecuencia de que en la actividad productiva se dan relaciones salariales y/o
laborales entre individuos o grupos que tienen objetivos distintos y, frecuentemente,
contrapuestos. Ademas, las caracteristicas del mercado de trabajo del sector turistico
argentino (y saltefio), donde tradicionalmente se dan elevadas tasas de temporalidad, altos
niveles de rotacién, trabajo a tiempo parcial, y bajas remuneraciones, generalmente
incapacitan a los empleados para prestar un buen servicio al cliente. A pesar de estas
dificultades, con la introduccién del aseguramiento de la calidad se efectda una serie de
modificaciones organizativas que repercuten de manera positiva en la actitud de los
empleados. El establecimiento de estandares formales de actuacién en el trabajo,
conducen a una postura favorable, mas que desfavorable, de los empleados respecto a la
iniciativa de calidad. Ello se justifica por la necesidad de los empleados de trabajar en un
entorno disciplinado y organizado antes que en el caos. Si bien se pudo constatar que no
se cumple la Teoria de la Transformacién que considera que hay que poner a trabajar a
los recursos humanos de una organizacion esperando que los propios trabajadores den la
bienvenida a las iniciativas de calidad con sentido de confianza y compromiso, también
se pudo corroborar que es mas viable y efectivo para los empleados del sector hotelero,
“tener todo normalizado”. Siguiendo esta misma linea, hay que mencionar que la
burocracia interna que implican los sistemas de certificacion de la Gestion de la Calidad,
permiten un mayor control de los empleados pero favoreciendo el control indirecto o0 no
presencial de la fuerza de trabajo, frente al control y supervision directa. La Gestion de la

Calidad se considera también como un sistema de gestion orientada a la reduccion de los



conflictos dentro de la empresa, especialmente entre los trabajadores temporales. Ello se
debe a la estandarizacion y concreta circunscripcion de tareas a personas y equipos.
Desde la perspectiva del empleado, “no es lo mismo hacer algo por que te lo mandan”,
que cumplir un plan y unos procedimientos formalizados y cuantificados, guiados por
principios como el de mejora continua, y en los que, ademas, en teoria, el trabajador puede
participar en su definicion.

Mora, D. (2002), agua para Consumo Humano Yy Disposicion de Excretas en Costa
Rica: Situacion Actual y Expectativas — Periodo 2001-2020. Tres Rios, La Union; julio
2002.EI analisis de los resultados del presente estudio permite establecer lo siguiente:
Costa Rica ha alcanzado altas coberturas en los servicios de ACH y DE, en donde
el 76% de la poblacion es abastecida con agua de calidad potable. Con respecto a la
DE, la cobertura es del 98.1% de la poblacion; sin embargo, el Tratamiento de
aguas residuales es uno de los méas bajos de Latinoamérica (OPS, 2002). Ademas, el
77% de la DE se realiza mediante tanques sépticos y pozos negros, causando un
deterioro de los principales acuiferos. Las coberturas con ACH, DE y % ALF. Tienen
un efecto directo sobre la disminucién de mortalidad infantil y calidad de vida del
costarricense. Algunos de los principales acueductos operados por A 'y A vy las
municipalidades no cubren la demanda de los usuarios; se observa discontinuidad en
el servicio Incluso en las épocas de invierno. EI 80% de los acueductos del pais no
cuentan con sistemas de desinfeccion solamente el 51.5% de la poblacion se abastece
con ACH sometida a programas de control de calidad del agua. El deterioro de los
servicios de ACH y DE (mediante alcantarillado sanitario) aumentard la incidencia
de enfermedades infecciosas como diarreas, hepatitis A y parasitosis, lo cual afectara
la calidad de vida del costarricense. Aplicar el PNMCACH con sus componentes:
proteccion de fuentes de agua, tecnologia en tratamiento y/o desinfeccion, vigilancia

8



y control de calidad del agua, evaluacién de riesgo sanitario, legislacion y
normalizacion, educacidn y auto sostenibilidad. Definir y asegurar el aporte del estado
para ambos servicios, lo cual podria conformar un tercer escenario, para resolver “a
lo criollo” el problema de agua potable y saneamiento. Esta posibilidad es totalmente
factible y viable si se considera la obligacion que tiene el estado, conferida por la Ley,
de brindar estos servicios.

Villareal, E. (2015), en su tesis “Caracterizacion del financiamiento de las Micro y
Pequefias Empresas del sector Comercio - Rubro librerias del Distrito de Nuevo
Chimbote, ano 2015”. Disefio de la Investigacion: Se aplicd un disefio no experimental
— transversal — descriptivo y cuantitativo, fue no experimental, porque no se ha
modificado la variable en estudio (financiamiento); Transversal porque se desarrollo
en un tiempo determinado, en este caso en el afio 2015; es descriptiva porque permitio
conocer las caracteristicas de la variable en estudio y cuantitativo, ya que permitio
conocer la cantidad de porcentaje en la cual se ha logrado conocer la variable en estudio.
La poblacion estuvo constituida por 30 Micro y Pequefias Empresas dedicadas al sector
y rubro en estudio, se obtuvo mediante sondeo .Muestra: Se tomG como muestra
dirigida a 15 Micro y Pequefias Empresas que representan el 50% del total de la
poblacién. Y llego a las siguientes conclusiones:

Propietarios y/o representantes de las MYPES

La mitad de los encuestados son de estado civil casados. Gran parte de los encuestados
son propietarios y/o representantes legales.

Gran parte de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, sus edades fluctuan
entre los 25 y 30 afios de edad, asi como entre los 46 y 60 afos. La gran mayoria tienen
educacion superior No universitaria.

Respecto a las caracteristicas de la Micro y Pequefias Empresas

9



La mayoria de empresas del rubro en estudio cuentan con dos (2) trabajadores, asi
como la gran mayoria esté entre 3 y 4 afios en el rubro. La mayoria de empresas del
rubro son formales, aunque hay una minoria que se encuentra en proceso de
formalizacion.

Del Financiamiento de las Micro y Pequefias Empresas: La mayoria de empresas del
rubro si recibieron financiamiento de entidades financieras. La mitad de ellas,
solicitaron hasta 2 veces financiamiento. La mayoria recibié financiamiento de los
Bancos.

La mitad de las empresas recibieron entre 5,000 y 10,000 nuevos soles, pagando el
crédito en un plazo de 24 meses. La mitad pagé un interés del 11 al 15% vy el crédito en

su gran mayoria fue utilizado como capital de trabajo.

Guzman, | (2013), en su tesis “Caracterizacion Gestion de calidad y formalizacion de
las MYPES rubro Librerias (ciudad Piura) afio 2013, el tipo de la investigacion es
descriptiva porque busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de
personas (propietarios y trabajadores de las MYPES) que se someten al anélisis. En
el caso de la presente investigacion se esta buscando encontrar la influencia de la
Gestion  de calidad y la Formalizacion las MYPES comerciales rubro librerias de la
ciudad de Piura al afio 2013. La poblacion de la investigacion esta conformada por 46
personas de las cuales 18 son empresarios 28 colaboradores de la ciudad de Piura, por
lo tanto es una poblacidn finita. Llego a las siguientes conclusiones Se concluye que no
hay una buena relacion entre la calidad de gestion y formalizacion, por la falta de
capacitaciones en atencion al cliente. Se debe mejorar los factores de gestion de calidad
de las Librerias, a pesar que se tiene conocimientos que la formalizacion vincula
positivamente la competitividad y la rentabilidad. El nivel de manejos de mecanismos

para el control de calidad y servicio no estd muy bien claro, a pesar que la mayoria de
10



las empresas del rubro conocen que la formalidad ayuda a desarrollar con éxito el nivel
de rentabilidad a las empresas. La mayoria de los microempresarios encuestados
coincidieron en que la gestion de calidad del rubro librerias si les genera beneficio
siempre que la entendamos desde dos dimensiones. La primera tienes que ver con el bien
0 producto en si mismo. Debe cumplir con cuatro requisitos: estar bien presentado, estar
bien disefiado, ser durable, tener un buen funcionamiento. EI segundo nivel de calidad
tiene que ver con proveer un buen servicio. Los microempresarios objeto de la
investigacion en su mayoria respondieron que para la formalizacion de sus
organizaciones se requiere complementar los factores de: capacitacion; disminucién
de las tasas; y una adecuada distribucién de las diferentes actividades que se desarrollan.
Un alto porcentaje de los microempresarios encuestados manifestaron que integrandose
a la formalidad de su negocio tendrian venta como: Tendras registrada legalmente la
propiedad de tu tienda, tus equipos y tus productos; acceder a préstamos y créditos en
los diferentes bancos, cajas o instituciones financieras; Tendras mayores posibilidades
de acceder a nuevos mercados, es decir expandirte como empresa si lo deseas; Poseer
mayores posibilidades de generar posicionamiento en el mercado al cual incursionas;
Tendras la posibilidad de pertenecer a asociaciones empresariales; comprar con factura
y acceder un crédito fiscal; participar en licitaciones publicas, es decir vender al estado
0 caso contrario ser proveedor de empresas particulares.

Manrique , D.(2015), en su tesis “ Gestion de calidad y planeamiento estratégico en el
mejoramiento de la produccion de las MYPES Piladoras de Arroz de la Provincia de
Lambayeque, 2015” El tipo de investigacion fue descriptivo de nivel basico porque se
intereso en describir la gestion de calidad y la implementacion de un plan estratégico con
el mejoramiento de la produccion de las microempresas Piladoras de arroz de la provincia
de Lambayeque, afio 2015.Para el disefio de la investigacion se empleo el esquema de
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una investigacion no experimental, ya que las variables no se pueden manipular, la
investigacion se realizé con un determinado tiempo de duracion aproximado de seis
meses, periodo en el cual se determind la relacion de las variables de la presente
investigacion. Llego a las siguientes conclusiones: Se logré identificar las mejoras de
calidad en las MYPES rubro Piladoras de arroz en la provincia de Lambayeque, teniendo
en cuenta los parametros de calidad del producto. Se propuso la implementacion del
planeamiento estratégico en las MYPES rubro Piladoras de arroz en la provincia de
Lambayeque. Se determind las caracteristicas del proceso de planificacion en las
MYPES, rubro Piladoras de arroz en la provincia de Lambayeque.

Chujandama, S. (2016), en su tesis “caracterizacion de la gestion de calidad y la
competitividad de las MYPES del sector comercial”, rubro restaurant de la ciudad
de Juanjui, afio 2015-2016. Disefio de la investigacién. No experimental: La
investigacion ha sido no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente
las variables, observandolas tal como se mostraron dentro de su contexto. Descriptivo:
La investigacion fue descriptiva porque se limitd a describir las variables en estudio tal
como se observaron en la realidad en el momento en que se recogio la informacion.
Poblacion: La poblacion en estudio esta conformada por los propietarios de las MYPES
del sector comercial, rubro restaurant de la ciudad de Juanjui que suma un total de
30 propietarios o empresarios en el rubro. Muestra: La muestra se tom6 de 20
propietarios, para fines de esta investigacion. Llego a las siguientes conclusiones:
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 51 a méas
afios, y el 60% son de genero masculino, el 35 % solo tienen estudios en instituto, el
65% de los representantes legales de las MYPES encuestados son artesanos. Respecto a
las caracteristicas de las MYPES: Las principales caracteristicas de las MYPES del
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ambito de estudio son: El 35 % se dedica al negocio por mas de 03 afios respectivamente,
mientras tanto que el 95% son empresas informales solo el 45% tiene 9 trabajadores
permanente. Respecto a las caracteristicas de la competitividad: Los empresarios
encuestados manifestaron que respecto a la competitividad, el 60% desaprueban el buen
desempefio de las MYPES, mientras que el 55% el vendedor si asesora al comprador en
las MYPES. EI 45% entrega el producto al cliente con la menor demora posible, el 60 %
procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin errores y el 40% 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 60% utilizan las
redes sociales para atencion al cliente, el 55% utiliza la radio para la publicidad del
producto de las MYPES, el 35% cada mas de tres afios el empleador capacita e incentiva
al trabajador de las MYPES, el 50% considera que la infraestructura de las instalaciones
es bueno, mientras que el 55% considera que el personal de ventas y servicios no es

honesto en la informacion que le proporciona al cliente.

2.2  Bases Tedricas de la Investigacion

Gestion de Calidad Total

El término gestion de calidad tiene significados especificos dentro de cada sector del
negocio. Esta definicion, que no apunta al aseguramiento de la buena calidad por la
definicion méas general sino a garantizar que una organizacion o un producto sea
consistente, tiene cuatro componentes: Planeamiento de la calidad; control de la calidad;
aseguramiento de la calidad; mejoras en la calidad. La gestion de calidad se centra no

solo en la calidad de un producto, servicio o la satisfaccion de sus clientes, sino en los
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medios para obtenerla. La gestion de calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y el
control de los procesos para obtener una calidad mas consistente. (Rose, 2005).

Es llamada también Gerencia de la Calidad Total o el TQM (Total Quality Management).
Es una préactica gerencial para el mejoramiento continuo de los resultados en cada area de
actividad de la empresa y en cada uno de los niveles funcionales, utilizando todos los
recursos disponibles y al menor costo. El proceso de mejoramiento se orienta hacia la
satisfaccion completa del consumidor, considerandose al recurso humano como el mas
importante de la organizacion. La Administracion y EI Control de la Calidad. (Evans &
Lindsay, 2001).

La Gestion de Calidad Total, se refiere a laimplementacion de un plan empresarial basado
en un procedimiento de calidad que involucra a todos los empleados, es decir una
estrategia completa por la cual compariia entera usa todos los recursos para satisfacer a
sus beneficiarios en términos de calidad, costo y plazo. Se debe desarrollar un "espiritu
de calidad" y todos deben compartirlo para que la gestion de calidad total tenga éxito.

(Pillou, 2004).

Gestion de Calidad

El término gestion de calidad tiene significados especificos dentro de cada sector del
negocio. Esta definicion, que no apunta al aseguramiento de la buena calidad por la
definicion méas general sino a garantizar que una organizacion o un producto sea
consistente, tiene cuatro componentes: Planeamiento de la calidad; Control de la calidad;
Aseguramiento de la calidad; Mejoras en la calidad. La gestion de calidad se centra no
solo en la calidad de un producto, servicio o la satisfaccion de sus clientes, sino en los

medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion de calidad utiliza al aseguramiento de la
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calidad y el control de los procesos para obtener una calidad mas consistente. (Rose,
2005).

Calidad

Se define como adecuacion al uso, esta definicion implica una adecuacién del disefio del
producto o servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado en que el producto es
conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o conformidad). A su vez Juran afirma
que la calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener un
producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta
a como el producto final adopta las especificaciones disefiadas. (Juran & Gryna, 1993).
La calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad. Crosby define
calidad como conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y
entiende que la principal motivacién de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos.
(Crosby, 1987).

No existe una definicion universal y global de la misma sino basicamente cuatro tipos de
definicion: Calidad como excelencia: En este caso se define como “lo mejor” en sentido
absoluto. Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta la
organizacion hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los responsables de la
organizacion definiesen el concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser iguala la
concepcion que tendrian los clientes. Calidad como valor: En este caso se segmenta el
concepto segun el tipo de cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor.
Feigenbaum (1951, en Garcia, 2001) sostiene que la calidad de un producto no puede ser
considerada sin incluir su coste y que, ademas, la calidad del mismo se juzga segun su
precio. Calidad como ajuste a las especificaciones: Este concepto surge desde la calidad
industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patron preestablecido. La calidad
significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado, esto es, en base a
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unas especificaciones previas. Calidad como respuesta a las expectativas de los
clientes: Esta definicion surge del auge de los servicios y la medicién de su calidad. Bajo
esta premisa se centra el concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La
principal aportacion es que se reconoce la importancia de los deseos de los consumidores
a la hora de determinar los parametros que determinan la calidad de un producto o
servicio. (Reeves & Bednar, 1994).La calidad ha permitido que las empresas y
organizaciones orienten sus esfuerzos a alcanzar la eficiencia en la gestion tanto interna
y la eficacia externa en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.
(Alonso et al., 2006).

Modelos para medir la Percepcion de la Calidad en los Servicios:

A continuacion presentamos a los tres modelos mas representativos.

Modelo SERVQUAL.:

En 1988, aparece la primera version de SERVQUAL (escala multidimensional para medir
la calidad de servicio), que se elabora siguiendo béasicamente el procedimiento
recomendado por Romero (2007). En primer lugar se generan 97 items que representan
los distintos aspectos de cada uno de los 10 determinantes o dimensiones de la calidad de
servicio identificados por Para Suraman (1993) citado por Zenon (2008), cada items da
lugar a dos afirmaciones, una para medir las expectativas en general sobre las empresas
que prestan un determinado servicio y otra para medir las percepciones sobre una

empresa.

Las puntuaciones de cada items, que representa la calidad de servicio percibida, viene
determinada por la diferencia de puntuaciones entre sus percepciones y sus expectativas,
ambas medidas en una escala Likert de 7 puntos, cuyos extremos son "fuertemente en
desacuerdo™ (1) y "fuertemente de acuerdo” (7). (Orrego citado por Tantas, 2008).
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En sus origenes SERVQUAL, consta de 10 determinantes: elementos tangibles,
competencia, capacidad de respuesta, comunicacion, credibilidad, seguridad, fiabilidad,
gentileza, comprension conocimiento del cliente y accesibilidad, los cuales surgen de las
entrevistas de grupo con clientes que forman parte del grupo exploratorio de tipo
cualitativo llevado 'a cabo. Tras una serie de estudios posteriores se condensé a solo 5
dimensiones. (Tantas, 2008).

Propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del constructo calidad del
servicio los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, .la seguridad y
la empatia, como las dimensiones definitivas para SERVQUAL (Parasuraman, citado
por Tantas, 2008).

El modelo SERVQUAL es un instrumento, en forma de cuestionario, cuyo propdsito es
evaluar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion a lo largo de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender
las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es
un instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones; mide lo que el
cliente espera de la organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas,
contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en
esas dimensiones. (Romero, 2007).

Determinando los intervalos entre las dos mediciones, la discrepancia entre lo que el
cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo, se pretende facilitar la puesta en
marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad. EI SERVQUAL esta
basado en un modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que
define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones de
los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las percepciones, de manera que
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éstas superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del servicio,
y alta satisfaccion con el mismo. (Romero, 2007).

Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los
clientes para valorar la calidad en un servicio Estas dimensiones pueden ser definidas del
siguiente modo: Elementos Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion. Fiabilidad. Habilidad para realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. Capacidad de Respuesta. Disposicion y
voluntad para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido. Seguridad.
Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades:
Profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad. Empatia. Atencion individualizada
que ofrecen las organizaciones a sus clientes: Accesibilidad, comunicacion y
comprension del cliente. Por otra parte, el modelo indica la linea a seguir para mejorar la
calidad de un servicio y que, fundamentalmente, consiste en reducir determinadas
discrepancias. En primer lugar, se asume la existencia de cinco deficiencias en el servicio,
cada una asociada a un tipo de discrepancia. Se denomina deficiencia 5 a la percibida por
los clientes en la calidad de los servicios. En otras palabras, esta deficiencia representa la
discrepancia existente, desde el punto de vista del cliente, entre el servicio esperado y el

servicio recibido. (Romero, 2007).

En el ambiente hotelero, se han desarrollado varios modelos para medir la calidad del
servicio, la mayoria de éstos se basan en el método SERVQUAL vy se pueden citar:
Calidad de Servicio para la Industria Hotelera (Escala LODGSERV): El cual busca
medir las expectativas de los clientes de los establecimientos hoteleros. Este modelo
parte de la premisa que la calidad de servicio en la industria hotelera es dificil de medir,
por el mismo hecho de las caracteristicas de los servicios. El modelo identifica a las cinco
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dimensiones basicas que caracterizan un servicio en orden de importancia, en primer
lugar se encuentra la fiabilidad, en segundo lugar la seguridad, en tercer lugar esta la
capacidad de respuestas, en cuarto lugar los elementos tangibles del establecimiento y por
ultimo la empatia (Santoma y Costa, 2007).

Calidad de Alojamiento (Escala LODGQUAL): Este modelo confirma tres atributos
que determinaran la calidad de servicio en la hoteleria: Elementos tangibles, fiabilidad y
contacto (que incluye los atributos de capacidad de respuesta, seguridad y empatia).
(Santoma y Costa, 2007).

Calidad de servicio en la Hoteleria (Escala HOLSERV): Los resultados del modelo
mostraron que hay tres factores que determinan la calidad de servicio en la industria
hotelera, el primer factor se llamé empleados e incluia los aspectos relacionados con el
comportamiento y apariencia de los mismos. El segundo factor fueron los elementos
tangibles como imagen de las instalaciones, decoracidn, materiales de construccion y
limpieza. EI tercer factor fue la fiabilidad haciendo referencia al cumplimiento de las
promesas Yy a la prestacion de un servicio preciso y a tempo. El aspecto que determinara
la satisfaccion general de los clientes son los relacionados con los empleados. (Santoma

y Costa, 2007).

Calidad de Hotel (Escala HOTELQUAL): Este modelo, a diferencia de los citados
anteriormente, plantea que las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL no son vélidas
para la industria hotelera y propone tres atributos diferentes: valoracion del personal que
presta el servicio, valoracion de las instalaciones y precepcion sobre el funcionamiento y
organizacion de los servicios que presta el hotel. (Santoma y Costa, 2007).

Otra herramienta es adoptar un Sistema de Administracion de Quejas, que tiene como
finalidad identificar problemas sistematicos para eliminarlos de la organizacion y
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asegurarse de que no vuelvan a suceder. Una queja es la “expresion de la insatisfaccion
realizada a una organizacion, relativa a sus productos, o al proceso de gestion de la
reclamacion en si mismo, y del que se espera una respuesta o resolucion de forma
explicita o implicita”. (José Luis Miguel, 2008).

Para alcanzar el objetivo del sistema se debe llevar un registro de cada queja, su
frecuencia, intensidad, ubicacion, entre otros. Para una gestion exitosa de la empresa se
debe determinar quiénes son los clientes a los que se dirige el negocio, determinar sus
necesidades, ofertar productos y servicios que le generen valor y utilizar todas las
herramientas disponibles para medir su satisfaccion. (José Luis Miguel, 2008).

Modelo de **Servuccion® De Eigler y Langeard

En 1989, aparecio la teoria de Servuccion, como un intento de sistematizar la produccion,
el proceso de creacion y fabricacion del servicio. La Servuccion, es la organizacion
sistematica y coherente de todo los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente -
empresa necesaria para la realizacion de una prestacion de servicio cuyas caracteristicas
comerciales y niveles de calidad han sido determinados; fue desarrollado por los autores
con la intencién de establecer un término equivalente a la produccion de productos
tangibles aplicados a los servicios. Estos autores disefian su sistema con la finalidad de
poseer un proceso planificado, controlado y cuantificado para la prestacion del servicio.
Distinguen cuatro elementos bésicos en el sistema de Servuccion: Cliente, soporte fisico,
personal de contacto y servicio. (Eiglier & Langeard, 1989).

El Cliente: Se trata del consumidor del servicio, coproductor del mismo, resultado de su
comunicacion e interaccion con el prestador; es el elemento clave del sistema ya que sin
cliente no hay servicio. (Eiglier & Langeard, 1989).

El Soporte Fisico: Que es el soporte material necesario para la produccion del servicio,
bien los instrumentos puestos a disposicion del cliente o del personal en contacto (objetos,
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muebles, maquinas expendedoras, etc.) y que facilitan la realizacion del servicio, bien el
entorno constituido por todo aquello que se encuentra alrededor de los instrumentos
(localizacion, decorado, sefializacion, clima, etc.) (Eiglier & Langeard, 1989).

El Personal de Contacto: Son las personas empleadas por la empresa y cuyo trabajo
requiere estar en contacto directo con el cliente. En ocasiones puede no existir en algunas
servucciones, que son realizadas unicamente por el cliente mediante la utilizacion de
elementos de autoservicio. (Eiglier & Langeard, 1989).

El Servicio: Que es el resultado de la interaccion de los tres elementos anteriores. Esta
resultante constituye el beneficio que debe satisfacer la necesidad del cliente, con la
mayor calidad posible. Es el "beneficio” que satisface la necesidad.Al igual que en la
fabricacion de un producto, se trata de un sistema, por lo cual se producen una serie de
relaciones entre todos los elementos que producen una serie de efectos indirectos sobre
el servicio, con las consecuencias gque esto acarrea sobre la concepcién y la puesta en
funcionamiento del servicio y su calidad. (Eiglier & Langeard, 1989).

Los autores incorporan dos elementos adicionales para aportar una vision mas amplia,
aplicable y comprensible del sistema propuesto. Asi, en el caso del soporte fisico y el
personal en contacto es necesario tener en cuenta que sélo son la parte visible de la
empresa que presta el servicio y existe en la mayoria de casos una organizacion interna
que condiciona el propio sistema. (Eiglier & Langeard, 1989).

Elementos de la Servuccion

Considerando estos elementos, el cliente, el soporte fisico, el personal de contacto, el
servicio y la organizacion interna, se establecen tres tipos de relaciones que se producen
en la prestacion del servicio. Los autores distinguen entre relaciones primarias que son
las relaciones base del sistema, es decir, la interaccion de los elementos de la empresa de
servicio con el mercado. Se muestran la interaccion de los elementos de la empresa que
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presta el segundo lugar identifican las relaciones internas, este tipo de relaciones muestran
la interaccion de los elementos de la empresa que presta el servicio.Por ultimo, las
relaciones de correspondencia se deben a la presencia de distintos clientes en la empresa
de servicio. Son las interacciones que se producen entre clientes y las consecuencias que
afectan a los respectivos servicios. De alli que el modelo Servuccion, es considerado

como un instrumento basado en la teoria de Sistemas (Lewis, 1993).

Por lo anterior, se puede concluir que la calidad del servicio se logra si se consideran los
diferentes elementos que conforman el sistema. Para ello es necesario alcanzar calidad
tanto en el servicio principal como en los complementarios que lo rodean, con el fin de
satisfacer las necesidades de los clientes, que sélo se obtendria cuando se logra estar o
sobrepasar su nivel de expectativas en que al servicio se refiere. (Lewis, 1993).

Modelo de Gronroos

La calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad total en tres tipos de
dimensiones: Calidad técnica (que se da), calidad funcional (como se da) e imagen
corporativa, en las que quedaran incluidos los atributos que puedan influir o condicionar
la percepcidn que un sujeto tiene de un objeto, sea producto o servicio, siendo la imagen
un elemento basico para medir la calidad percibida. Es decir que relaciona la calidad con
la imagen corporativa, de alli que la imagen sea un elemento basico para medir la calidad
percibida. EI modelo propuesto por Gronroos (1994) define y explica la calidad de
servicio a la vez que asocia su gestion con las actividades propias del marketing y la
relacion del intercambio con un mercado de consumidores. Este modelo sea usado como
unica referencia (Aldlaigan y Buttle, 2002) o en combinacion con la escala SERVQUAL.
(Gronroos, 1994).

La calidad total percibida se produce cuando la calidad experimentada satisface la calidad
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esperada; o cuando lo recibido y lo experimentado se corresponde con las expectativas
generadas alrededor del servicio en cuestion. En resumen, el cliente esta influido por el
resultado del servicio, pero también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa.
Todo ello estudia transversalmente las diferencias entre servicio esperado y percepcion
del servicio (Colmenares, Saavedra, 2005), el modelo planteado por Gronroos toma
elementos de un trabajo previo no publicado de Eiglier y Langeard en 1989. Define y
explica la calidad de servicio percibida a través de las experiencias evaluadas a través de
las dimensiones de la calidad. Paralelamente conecta las experiencias con las actividades
del marketing tradicional esbozando la calidad. (Gronroos, 1988).

La experiencia de calidad es fluida por la imagen corporativa/local y a su vez por otros
dos componentes distintos: La calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica
se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que conduzcan a un resultado aceptable
(soporte fisico, los medios materiales, la organizacion interna, etc.). Es lo que denomina
la dimension del “qué". Lo que el consumidor recibe. La calidad funcional se encarga de
la manera en que el consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccion de
servicio. En palabras es la dimension del " como”, el consumidor recibe el servicio.
(Gronroos, 1994).

Existen tres factores que determinan la calidad de servicio: Calidad técnica; es el
enfoque objetivo del consumidor. Calidad funcional; es la forma en que el servicio es
prestado. Imagen de la empresa que percibe el cliente; se basa en las experiencias de
los factores antes mencionados. (Acharya y Kagan, 2008).

La calidad funcional es mas determinante que la técnica y que el encuentro entre el
proveedor del servicio y el cliente constituye el fundamento de la calidad. (Gronroos,

1994).
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Teoria de la Calidad de Gonzales

Cinco nombres merecen mencionar particularmente: William Edwards Deming, Joseph
M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby. Gonzales, define
el concepto calidad como "la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa
que permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su misma especie”.
Sin embargo, a lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios,
al igual que las metodologias. Ejemplo de ello es el siglo XX, que sirvié como escenario
para que un conjunto importante de conocimientos, con el objetivo de lograr la calidad
superior surgieran durante este siglo, varios expertos en el campo de la calidad aportaron
conceptos y ensefianzas que han permitido sentar las bases sobre las que se pretende
mejorar su nivel. (Gonzales, 2010).

Formalizacion

La formalizacion no es un concepto neutro. En realidad, el grado hasta el cual una
empresa esta formalizada una organizacién es un indicador de las perspectivas de quienes
toman decisiones en ella respecto de los miembros de la misma.

Las reglas y procedimientos disefiados para mejorar las contingencias que enfrentan las
organizaciones, forman parte de lo que se llama formalizacion.

"Establecer objetivos e ir por ellos"; "organizar racionalmente, claramente y
eficientemente”; Especificar cada detalle para que cada uno esté seguro de la tarea que
debe realizar"; "planear, organizar y controlar". Estas y otras ideas similares se engranan
normalmente en nuestra forma de pensar sobre una organizacion o del modo que
valoramos y comprendemos la préctica organizacional. Para mucha gente es casi una
segunda naturaleza el organizar, estableciendo una estructura de actitudes claramente
definidas enlazadas por las lineas de 6rdenes, comunicaciones, coordinacion y control.

Las politicas, programas, planes y procedimientos normalizados ayudan de nuevo a
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simplificar la organizacion real. Estas ayudas explican el por qué organizaciones en
diferentes situaciones varian el énfasis sobre las normas, programas, jerarquias, metas y
objetivos como una forma de actividad controlada e interesada.

La formalizacion es un proceso que hoy en dia subsiste en muchas organizaciones, por lo
que se hace necesario estudiar su naturaleza, propiedades, variables y su accion con el
individuo, para entender el funcionamiento de gran parte de las organizaciones variando
en ellas segun el grado de formalizacién que emplean. (Arbaiza , 2011).

Formalizar una empresa es dotarla de las herramientas minimas que requiere para su
constitucion, operacién y funcionamiento en una actividad econdmica determinada. Es
acompariarla por el camino de la legalidad, la ética, la libre competencia, la
responsabilidad social y la preservacién del medio ambiente para mejorar su
sostenibilidad en el tiempo y la competitividad empresarial, creando un entorno apto y
favorable para la inversion productiva, la dignificacion de las condiciones laborales
y la creacion de riqueza en la Ciudad y el Departamento. La formalizacidn representa la
existencia de normas en una organizacion. Su cumplimiento u observancia es una medida
de su empleo. De todas maneras si existen normas es para cumplirlas y si no se cumplen
deberian modificarse o eliminarse, de lo contrario se genera una ambigledad
inconveniente para la organizacion y para el trabajador. La formalizacion es una
herramienta esencial para el desarrollo del proceso de coordinacion. (Pacherrez, 2010).
La MYPE informal no posee su negocio establecido ni lo ha registrado ante las
autoridades competentes. No aparece como aquel que actua ordenado, no tiene registrada
la propiedad de su tienda o establecimiento, ni la de sus equipos e incluso sus productos,
por la forma de venta informal, pueden ser decomisados por la policia, no puede acceder
a creditos; Sin embargo, ser formal en el Perd puede ser complicado, pues los
procedimientos son largos y onerosos. Es ahi donde se requiere la intervencion del
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estado para simplificar, abaratar y hacer mas rapidos los procedimientos para la
formalizacion, A pesar de estas dificultades, ser formal le da varias ventajas, pues tendra
definidos los derechos de propiedad sobre su tienda, negocio, manufactura, taller, parcela,
productos, equipos y sobre sus marcas, los cuales va a poder utilizar como medio de
apalancamiento para obtener financiamiento. Siendo formal podria tener nuevos
contactos, y utilizarlos como un canal de distribucidn de sus productos, podria competir
con otros y podria tener una participacion de otro orden, ya sea actuando s6lo o
asociandose con otros emprendedores. (Castillo, 2008).

Para gran numero de pequefias empresas resulta mas sencillo registrarse y operar como
persona fisica que como persona juridica. Segin el Banco Mundial, en América
latina paises como Chile, Costa Rica y Uruguay tienen un ratio de informalidad que llega
al 30%. La mayoria de microempresarios de México opinan que ser formal no les trae
beneficio como el acceso directo al crédito. En argentina el 80% de los microempresarios
encuestados sefiala que es muy costoso acceder a la formalidad. (Acevedo, 2010).

La forma de mantener centralizada la toma de decisiones en organizaciones grandes, con
gran variedad de actividades y tareas, es justamente a través de un alto grado de
estandarizacion y formalizacion. De esta manera las decisiones se adoptan y programan
en los niveles mas altos, asegurandose la conduccion de la organizacion un desempefio
adecuado por parte de los trabajadores. Se pueden incluir objetivos, planes, presupuestos,
procedimientos y controles para cada una de las fases operativas de los procesos. Las
organizaciones con actividades rutinarias son mas propensas a tener una formalizacion
mayor como el Correo, los bancos y las cadenas de montaje. (Castro, 2010).

El grado de formalizacion de una organizacion se manifiesta, entre otras, en la
elaboracion por escrito de todas las actividades que se desarrollan en la dinamica
empresarial. La comunicacion en una estructura organizacional tiende a formalizarse en
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la medida que la empresa planifica sus actividades. Razon por la cual son importantes los
diferentes manuales que estas empresas elaboran y que se vuelven mas complejos a la par
de sus crecimientos. (Sanchez , 2010).

Informalidad

No existe una Unica definicién analitica y operacional de la Informalidad Econdmica.
Entre las mas relevantes esta la de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), que
se refiere a un grupo heterogéneo de unidades productivas de baja capitalizacion, ilegales
o0 no. El término sector informal se origina en un reporte de la OIT sobre Ghana y Kenia
a comienzos de los afios 70. Dicho reporte destacaba que el problema central de ambos
paises no era el desempleo, sino un vasto numero de trabajadores luchando por producir
bienes y servicios sin que sus actividades sean reconocidas legalmente. (Levaggi, 2013).
Lo que significa que la “informalidad” no es una caracteristica de la situacion de un sector
del empleo dentro del capitalismo, sino que pertenece al capital (Quijano, 1998; citado
en Arbaiza, 2011).

Las principales caracteristicas de la economia en esta region, entre ellas la economia
informal, que afines de la década de 1960 con la expansién de la estructura de poder del
capital, en especial la acumulacion, se facilitaba que los empresarios formales no tuvieran
incentivos para operar informalmente. Para los trabajadores, la informalidad era una
caracteristica de la situacion del trabajo respecto del capital y el estado, con mayores
consecuencias en los paises considerados del tercer mundo.

Esta situacion cambi¢ radicalmente a comienzos de la siguiente década con el inicio de
la crisis mundial del capital. Esta crisis origind que los gobiernos formularan politicas
que elevaban los costos y las exigencias de las normas fiscales, cuyo objetivo era reducir
el impacto negativo externo. Asi, los empresarios buscaron un modo de eludir estos
“sobrecostos” mediante la realizacion de actividades “informales”. (Arbaiza , 2011).

27



Empresa y Sector Informal

La Economia Informal es una forma de organizacion econémica, en la cual el ciudadano
analiza el costo-beneficio y evalUa lo que implica cumplir con la normativa formal y los
beneficios que recibird a cambio de ello. (Maul, Hugo, & et.al., 2006)

Lo que significa que la “informalidad” no es una caracteristica de la situacion de un sector
del empleo dentro del capitalismo, sino que pertenece al capital (Quijano, 1998; citado
en Arbaiza, 2011).

Asimismo, la economia informal o sumergida se ha considerado como el conjunto de
diversas actividades econdmicas que se desarrollan al margen de las normas legalmente
establecidas, para regular la produccién o distribucidn de bienes y que incluye desde
actividades “relativamente legales” hasta las prohibidas o delictivas. (Garcia & Marusic,
2001)

La Economia Informal comprende aquellas actividades econdmicas en las cuales tanto
las personas directamente involucradas, como la sociedad en su conjunto estan mejor si
la ley nominalmente aplicable al caso, es violada que si es cumplida. La informalidad
muchas veces es consecuencia de una estructura ineficiente, porque el ciudadano cuando
comprende que la ley lo va a beneficiar cumple con la misma. Las personas se desplazan
de la ley a la costumbre, si la ley es muy costosa se pasan a la costumbre y si la costumbre
es muy costosa se pasan a la ley, el derecho se produce competitivamente en la sociedad
del paso de la ley a la costumbre, que seria pasar del campo formal al informal.

Es el resultado de una crisis politica, juridica y econdmica. Problema politico: porque no
se les da la importancia politica que tienen y son un grupo muy importante que
generalmente no tiene voz, y la poca voz que tiene es manipulada por movimientos que
poco tienen que ver con ellos. Problema juridico porque las grandes contracciones y
fantasias legales de los legisladores en el dia a dia no funcionan. Y finalmente en un
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problema econdémico, porque no se comprende el potencial que este grupo tiene o
combate y muchas veces necesita una vision particular y tributaria que sean sensibles a
la realidad de esa persona. (Madul , 2013)

La economia popular y sus caminos en América Latina (1998), que estudio las principales
caracteristicas de la economia en esta region, entre ellas la economia informal, que afines
de la decada de 1960 con la expansion de la estructura de poder del capital, en especial la
acumulacién, se facilitaba que los empresarios formales no tuvieran incentivos para
operar informalmente. Para los trabajadores, la informalidad era una caracteristica de la
situacion del trabajo respecto del capital y el estado, con mayores consecuencias en los
paises considerados del tercer mundo. (Quijano, 1998; citado en Arbaiza, 2011).

Por otro lado, los estudios de informalidad, se orientan a considerar al sector informal
como una trama de relaciones entre capital y trabajo. Estos autores se propusieron
investigar el crecimiento y las funciones del sector informal en el desarrollo. En sus
estudios, el concepto de informalidad circula entre las relaciones entre capital-trabajo y
capital-Estado practicadas fuera de la regulacion de este tltimo. (Portes, Castell y Benton,
1989; citada en Arbaiza, 2011)

Grados de informalidad Econdmica.

Los grados de informalidad surgen a partir de los procesos que deben cumplir los

empresarios para considerarse formales:

Incumplimiento del registro de la empresa o de la actividad comercial: implica que el
empresario ni siquiera cumple con el requisito inicial de notificar al Estado sobre el inicio

de sus actividades econdmicas.

Incumplimiento de la titulacion adecuada de la propiedad: La definicion y proteccion de

la propiedad, posesion e intercambio de bienes y produccion que ocurre en este contexto,
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carece del respaldo legal de las instituciones formales y resulta muy costoso recurrir a

dicho arreglo institucional en caso de algun problema.

Incumplimiento de la legislacion laboral: Un empresario podria contar con los registros
de su empresa, de su propiedad y los bienes que comercia y produce, pero aun asi podria

ser informal debido a que no cumple con la legislacion laboral.

La informalidad econdmica en el cumplimiento de la legislacion laboral abarca desde el
incumplimiento de la obligacion de un salario minimo, hasta el incumplimiento de las

jornadas laborales y la ausencia de prestaciones laborales.

Incumplimiento de la legislacion impositiva: La informalidad impositiva se relaciona con
el incumplimiento en el pago de los tributos, en cualquiera de las modalidades que

existen. (Cabrera & Urbizo , 2008).

Incumplimiento de los procesos legales de cierre de la empresa: Este ultimo nivel de
informalidad econdmica se refiere a cerrar una empresa sin haber realizado los procesos

legales correspondientes.

Importancia de la formalizacion

Las investigaciones realizadas indican que para la efectividad organizacional es
importante una combinacién oportuna entre el grado de formalizacion y factores como la
realizacion de las tareas y la naturaleza del personal.

No puede considerarse a la formalizacion como mala o buena, sino como un elemento
que varia de una situacion a otra.

Las MYPES son un segmento importante en la generacion de empleo, es asi que mas del
80% de la poblacion econdmicamente activa se encuentra trabajando y generan cerca del
45% del Producto Bruto Interno (PBI).

En resumidas cuentas la importancia de las MYPES como la principal fuente
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degeneracion de empleo y alivio de la pobreza se debe a:

Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingreso.

Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.

Son la principal fuente de desarrollo del sector privado. (Zamora, 2011).

¢Por qué se debe formalizar una empresa?

A través de la formalizacion el empresario puede acceder a los diferentes servicios que
promueven su competitividad, sostenibilidad y rentabilidad, lo que le permite insertarse
en nuevos mercados y relacionarse con otras empresas que forman parte de los
diferentes eslabones de las cadenas productivas, los cllster y las redes de colaboracion
presentes en la ciudad de Medellin y el departamento de Antioquia. Hoy se considera que
la formalizacion es mas una obligacion del mercado que una obligacion legal.

¢Quiénes se pueden beneficiar del componente Formalizaciéon Empresarial?

MYPE y emprendedores, que requieren orientacion para el cumplimiento de sus
obligaciones legales y para la implementacién de buenas practicas formales
empresariales que les permitan mejorar su gestion e insertarse en la dinamica de la

economia de la regioén.

Actualmente, cuando los micros y pequefios empresarios (MYPES) hablan de
formalizacion, piensan que es un tema relacionado al pago de impuestos, la cual muchas
veces les puede generar cierto malestar y preocupacion. La formalizacion implica
muchos aspectos que siempre es bueno tenerlos en cuenta para la adecuada

administracion de la empresa.
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Las MYPES se conviertan en el segmento empresarial prioritario en el disefio de la
estrategia de competitividad y promocion del empleo en Peru. Se debe destacar que al

afio 2010. (CODEPYME, 2010).

Peri cuenta con dos importantes aportes normativos que enmarcan juridica y
estratégicamente la promocion de la MYPE: - La ley de promocidn de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de las micro y pequefia empresa y del acceso al empleo
decente (en adelante, ley MYPE) - El Plan Nacional de Promocién y Formalizacion
para la Competitividad y Desarrollo de las Micro y Pequefia Empresa 2005 - 2009

(en adelante, Plan Nacional de Competitividad MYPE).

La orientacion de este marco estratégico puede encontrarse reflejada en la vision del
Plan Nacional de Competitividad MYPES para lograr el desarrollo empresarial y por
ende del pais. Aspiramos a un pais de emprendedores que se desarrolla sosteniblemente
en base a un tejido empresarial articulado, competitivo y descentralizado, donde las
micro y pequefias empresas generan oportunidades econémicas y empleo digno, en el
marco de un sistema de promocion con politicas concertadas a nivel local, regional y
nacional sin embargo, en los Gltimos afios no se han observado resultados favorables
para resolver los multiples problemas de las MYPES; pues, a pesar de contar con ayuda
internacional y programas de apoyo, no se ha logrado cubrir sus demandas de
financiamiento, asistencia técnica y capacitacion y, menos aun, incentivar los nuevos

emprendimientos basados en la innovacion
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2.3. Marco Conceptual.

Gestion De Calidad: Es un “Conjunto de actividades de la funcion general de la
direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos, y las responsabilidades
y se llevan a cabo a través de la planificacién, el control, el aseguramiento y el
mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad”. (Gonzalez ,2000)

Es el grado predecible de uniformidad que proporciona fiabilidad a bajo costo en el
mercado. (Deming, 1950).

Gestion: Gestion segn 1SO 9000 se refiere a las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion. (FONDONORMA-1SO 9000:2005, 2006, p. 9).

“Es un término de origen latino que significa llevar a la practica una serie de diligencias
y acciones relativas a la administracion de los recursos técnicos, econémicos y humanos,
con la finalidad de hacer cumplir los objetivos prefijados en la organizacién y lograr los
resultados esperados” (Senlle, 2001).

Calidad: Segun las ISO 9000:2000, enfoque central de este trabajo de investigacion;
Calidad “Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los
requisitos” (FONDONORMA-ISO 9000:2005, 2006, p. 2).

El término Calidad es subjetiva, ya que se refiere a la apreciacion que cada persona define
segun sus expectativas y / o experiencias, reduciéndose el término a un adjetivo que
califica alguna accion, materia o individuo. (Nava, 2005)

Calidad no es mas que la adecuacion al uso. (Juran, 1990)

Cuando se habla de calidad se debe considerar ocho puntos importantes: Satisfaccion del
cliente, prevencion, atencion a los clientes internos, productividad, flexibilidad,

eficiencia, proceso, inversion e imagen hacia el exterior. (Galgano, 1995)
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Formalizacion: La formalizacion 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 gestion o por condiciones de su entorno,
algunas instituciones desarrollan caracteristicas extremas, perdiendo flexibilidad. Las
sucesivas generaciones de dirigentes que la organizacion pone al frente crean condiciones
de distorsion de la formalizacion. En resumen la formalizacion es una técnica
organizacional de prescribir como, cuando y quien debe realizar las tareas. (Gabys, 2011)
MYPE: EIl Articulo 4° de la Ley MYPE, establece el concepto de Micro y Pequefia
Empresa, a la letra dice: Es una unidad econémica que opera una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial, que desarrolla
actividades de extraccion, transformacion, produccién y comercializacion de bienes o
prestacion de servicios, que se encuentra regulada en el TUO (TEXTO UNICO
ORDENADO), de la Ley de Competitividad, Formalizacion y desarrollo de la Micro y
Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente (Dec. Leg. N° 1086) (Aspilcueta,

2015)

Distribucion: La distribucion es la actividad dentro de la mercadotecnia que tiene como
fin poner al alcance del consumidor un determinado bien o servicio; también puede
definirse como el conjunto de actividades interrelacionadas que tienen como objeto
disefiar una estructura a través de la cual los consumidores puedan obtener bienes y
servicios. Su funcion es colocar a disposicidon del consumidor los productos o servicios

de una compafiia en las condiciones requeridas, por medio de actividades que ayuden a
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almacenar, transportar, fraccionar y sufrir los productos e informar acerca del mismo, asi

como contactar a los compradores.

Comercializacion: La comercializacion es el conjunto de las acciones encaminadas a
comercializar productos, bienes o servicios. Estas acciones o actividades son realizadas
por organizaciones, empresas e incluso grupos sociales. Se da en dos planos: Micro y
Macro y por lo tanto se generan dos definiciones: Microcomercializacion y

Macrocomercializacion.

Agua de mesa:

Agua término que procede del vocablo latino aqua, es el nombre de la sustancia que
dispone de moléculas compuestas por dos atomos de hidrdégeno y un atomo de oxigeno.
Se trata del principal componente de la superficie de nuestro planeta. Un mineral, por su

parte, es una sustancia inorganica que presenta algun tipo de interés al ser humano.
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Il METODOLOGIA

Un disefio metodoldgico es la forma particular como cada interventor/a organiza su
propuesta de intervencion. Lo metodoldgico debe estar soportado por la postura
epistemoldgica, conceptual y ontolégica del interventor/a; es decir, cada disefio
metodologico ha de responder con coherencia interna a la concepcion de ser humano, a
la concepcion de educacién y a los principios pedagogicos que orientan a cada
interventor/a en su quehacer.

Por lo tanto, la estrategia de intervencion depende del tipo de estudio que se elija (el
enfoque), ya que éste determina el disefio, el proceso propuesto a la comunidad, la
Informacion generada, la forma como se trabajard con la comunidad y el lugar del

profesional interventor. (Garcia, 2009).

3.1 Disefio de investigacion.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio no
experimental — Transversal - Descriptivo

3.2  Poblacién y muestra

Area geografica del estudio

La actual ubicacion geogréafica de Juanjui, como ciudad, se debe a su fundador, el espafiol
José Gaspar Lopez Salcedo quien lleg6 al Perl en 1817 acompafiado de otro militar
espafol de nombre Pedro Vasquez. De fuentes de los tataranietos de Gaspar Lopez se
sabe que cuando se produjo el desembarco de las fuerzas libertadoras del General José de
San Martin, el entonces Gobernador de Trujillo, José Bernardo de Torre Tagle, decidid
plegarse a la causa independentista revelandose contra la autoridad del Rey de Espafia y
declarando la independencia de Trujillo el 29 de diciembre de 1820. Torre Tagle decidid

licenciar a sus tropas y que ellos escojan la causa que defenderian. Entre estos estaba el
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espafnol Gaspar Lopez, quien decidié continuar fiel a la causa real, marchandose junto
con algunos hombres hacia Chachapoyas en donde se reorganizaban los ejércitos realistas
para enfrentar al general patriota Alvarez de Arenales. El enfrentamiento se produjo el 6
de junio de 1821 en la batalla de Higos Urco en donde fueron derrotados los realistas y
desorganizados, es entonces cuando Lopez Salcedo, Pedro Vasquez y algunos realistas
mas decidieron seguir luchando por la causa realista y marcharon hacia Moyobamba con
la esperanza de encontrar nuevas fuerzas a las cuales integrarse, situacion que no prospero
dado que al llegar a esta ciudad se encontraron con una férrea resistencia patriota; meses
mas tarde devendria todo esto en la declaracion de la independencia de Moyobamba
ocurrida el 19 de agosto de 1821, hecho que desalentd y derrumbd definitivamente los
suefios monarquicos de aquellos militares espafioles.

Decepcionado, Lépez Salcedo decide abandonar las armas y buscar en la tranquilidad de
la ciudad de Lamas el inicio de una nueva vida. Es asi que en esta ciudad contrae
matrimonio y se dedica a las actividades agricolas. Al relacionarse con la gente
trabajadora del lugar se informa de la existencia del caserio de Chacho en las orillas del
Rio Huallaga, distante sélo a tres dias de camino desde Lamas. Le contaron de la
abundancia de peces y animales del monte, lo que hizo renacer su espiritu aventurero.
Muy pronto decidié un viaje al lugar en compafia de amigos convenciéndose de la
realidad de las versiones que hablaban de la abundancia de recursos comestibles, después
del cual hizo dos viajes mas, en el tltimo decidi6 hacerlo con su esposa y su hijo peruano,

con la intencién de quedarse alli.

Era el afio 1826, formando ya parte de la poblacién de Chacho, se percat6é que el lugar
ideal para ampliar el pueblo, era la pampa aledafia a la margen izquierda de la quebrada
de Juanjuicillo, pero el curaca “Llullunco” se oponia férreamente a esto. Lopez Salcedo

tuvo que esperar a que muriera el curaca para convencer a la gente de la necesidad de
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reubicar el poblado con miras a un futuro desarrollo. La tarea duré muchos meses, debido
a que se tuvo que tumbar arboles, luego de lo cual se trazo el cuadrilatero de lo que seria
la Plaza de Armas, lotizandose los terrenos del contorno y cuadras cercanas. Se fundo la
capilla en el lugar donde ahora se ubica el ex cine Lux y alli se hizo la ceremonia de

fundacion de la nueva ciudad el 24 de septiembre de 1827.

La poblacion del estudio estuvo conformado por un total de 20 micros y pequefias
empresas comercializadoras y distribuidoras de Agua de Mesa, las mismas que se
encuentran ubicados en el Distrito de Juanjui, obtenido mediante el sondeo en la zona de
inferencia (ver anexo)

La muestra dirigida estuvo conformada por 10 MYPES, la misma que representa el 50%
de la poblacién en estudio, considerando solo a las MYPES que proporcionaron

informacion.

Procedimientos

Para la recoleccion de los datos se realizaron visitas previas a las MYPES del sector
comercializadoras y distribuidoras de Agua de Mesa entregandoles la respectiva carta,
con el propésito de coordinar con los representantes legales y/o gerentes de estas, para
determinar si estos se encontraban dispuestos a proporcionarnos la informacion suficiente
para la realizacion de nuestro trabajo de investigacion aceptando 10 Micro y Pequefias
Empresas.

Finalmente, se procedera a la aplicacion del instrumento (cuestionario).

Criterios de inclusién

Representantes legales de las MYPES en estudio de la zona urbana de la ciudad de
Juanjui que proporciona informacién.

Aquéllos que estuvieron presentes en todas las encuestas realizadas.
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Criterio de exclusién
No se considerd propietarios de las zonas rurales, y a los representantes de las Micro

Pequefias empresas que no proporcionaron informacion.

Definicion y Operacionalizacion de las variables

Gestion de calidad

El término gestion de calidad tiene significados especificos dentro de cada sector del
negocio. Esta definicion, que no apunta al aseguramiento de la buena calidad por la
definiciébn més general sino a garantizar que una organizacion o un producto sea
consistente, tiene cuatro componentes: Planeamiento de la calidad; Control de la calidad,;
Aseguramiento de la calidad; Mejoras en la calidad. La gestion de calidad se centra no
solo en la calidad de un producto, servicio o la satisfaccion de sus clientes, sino en los
medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion de calidad utiliza al aseguramiento de la
calidad y el control de los procesos para obtener una calidad méas consistente. (Rose,

2005).

Formalizacién

La formalizacion no es un concepto neutro. En realidad, el grado hasta el cual una
empresa esta formalizada una organizacion es un indicador de las perspectivas de quienes

toman decisiones en ella respecto de los miembros de la misma.

"Establecer objetivos e ir por ellos"; "organizar racionalmente, claramente y
eficientemente™; Especificar cada detalle para que cada uno esté seguro de la tarea que
debe realizar"; "planear, organizar y controlar”. Estas y otras ideas similares se engranan
normalmente en nuestra forma de pensar sobre una organizacion o del modo que
valoramos y comprendemos la préctica organizacional. Para mucha gente es casi una
segunda naturaleza el organizar, estableciendo una estructura de actitudes claramente

definidas enlazadas por las lineas de 6rdenes, comunicaciones, coordinacion y control.
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Las politicas, programas, planes y procedimientos normalizados ayudan de nuevo a
simplificar la organizacion real. Estas ayudas explican el por qué organizaciones en
diferentes situaciones varian el énfasis sobre las normas, programas, jerarquias, metas y

objetivos como una forma de actividad controlada e interesada.

La formalizacion es un proceso que hoy en dia subsiste en muchas organizaciones, por lo
que se hace necesario estudiar su naturaleza, propiedades, variables y su accién con el
individuo, para entender el funcionamiento de gran parte de las organizaciones variando

en ellas segun el grado de formalizacion que emplean. (Arbaiza, 2011).
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3.3. Operacionalizacion de las variables

Variables

Definicion
Conceptual

Definicion
Operacional:
Indicadores

Escala de
Medicion

Perfil de los
representantes legales
de las MYPES.

Perfil de las
MYPES.

Algunas
caracteristicas de los
duefios,
representantes
legales de las
MYPES.

Algunas
caracteristicas de las
MYPES.

Edad.

Razon:
0 ARos.

Estado Civil.

Nominal:
[ Soltero.
[1 Casado.
[1 Conviviente.

Grado de Instruccién.

Nominal:

1 Primaria.

1 Secundaria.

(1 Superior
no
universitario

(] Superior
universitario.

Cargo que
desempefia en la
empresa.

Nominal:
(J Duefio.
OJAdministrador

U
Representante
legal.

Afios de
permanenciaen la
actividad y el rubro.

Razon:
[1 1-2afos.
[0 2-—3afos.

[J 3—amas
anos.

Estructura de

la empresa.

Nominal:
0 Formal.

(0 Informal.

N° de trabajadores
en la empresa.

Razon:

1 Del-5
trabajadores.

0 De 6

a mas

trabajadores.
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Analizar la
situacion actual.

. Likert
Se refiere ala Analizar causas
realizacion de potenciales
tividad Plan de accion.
actividades
. Implementar Likert
coordinadas para | gg|yciones.
dirigir y controlar Medi
edir los resultados |, .
Gestion de calidad de las ., Likert
MYPES. una organizacion | cymplimiento de
en lorelativoala |planes.
calidad. Ty
Verificacion Likert
Mejoramiento
permanente.
Conocimiento Nominal:
del término ,
formalizacion. b Si.
[0 No.
_ Nominal:
Formalizacion de las Algunas Empresa formalizada. | = oo
MYPES. caracteristicas de la
formalizacion de las _No. -
MYPES. Nominal:
Potencial de 1 Precio.
formalizacién de la [] Calidad.

empresa.

[J Atencién al
cliente.

0 Otros.
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3.4 Técnicas e instrumentos.

La informacion que se obtuvo fue a través de técnicas observacionales y se empled
instrumentos como el cuestionario estructurado.

Observacion, Encuesta.

Las cuales fueron realizadas a la muestra de las MYPES de la ciudad de Juanjui en el
afio 2015. Aplicando un cuestionario de 14 preguntas definiendo preguntas a los
representantes y poblacion en N° (ver anexo N° 01)

De recoleccion de Datos:

Observacion:

Es una técnica que nos permite mirar u observar de manera atenta el comportamiento de
los objetos y/o fendmenos de un determinado problema.

Encuesta:

Esta técnica se puede aplicar a muchos individuos de forma simultanea, ademas
se requiere de un tiempo prudencial donde se permita responder con mesura las
interrogantes planteadas, en esta ocasion tomamos como muestra 10 MYPES que
representa el 50% de una poblacion total de 20 MYPES de comercializacion y
distribucion de agua de mesa para lo cual se establecié un cuestionario de 14 preguntas
divididas en 3 partes.

3.5.  Plan de andlisis.

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
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de distribucion de frecuencias y graficos circulares y de barras para cada una de las

variables en estudio.

3.6  Matriz consistencia de la Caracterizacion de Gestién de calidad y la
Formalizacion.
Titulo de tesis Enunciado Objetivos Tipoy Univers | Variables
del niveldela |oo
problema investigacié | Poblacié
n n
¢Cuéles son | Objetivo General: No La Gestion de
Caracterizacion de |1 experimenta | op)acig | calidad
caracteristic | Conocer las | I: La
la gestion de calidad - i iqacié | N en
g as de la| caracteristicas de la | INVestigacio
y la formalizacién | gestion de 6n de calidad n ha sido no | estudio
de las  MYPES calidad y la | 9estion de calidad y | ayperimenta st
formalizaci | formalizacion en las || porque se Formalizaci
sector on en el realizé6 sin | conform
¢ MYPES, del sector oul on
comercializacion - | S€Ctor o manipular-\ adqa  por
oo distrib comercializ | comercializacion ~ — | deliberadam |
Rubro distribucion 4 o 0S
acion  — | Rubro distribucion de | €Nt las
de agua de mesa | Rubro d | variables, represent
distribucion | 3gua d& mesa en €l | yhseryandol
para consumo - . antes
de agua de | distrito de Juanjui. as tal como
humano en el | mesa, en el se legales
distrito de Juanjui | distrito  de mostraron | ge s
) Juanjui? dentro de su
en el periodo 2015 Objetivo Especifico: | contexto. MYPES
) del
1 Determinar las _—
Descriptivo: | sector
caracteristicas de los | | )
. .., | comercia
representantes de las | INvestigacio |
n fue | lizacién
MYPES en el sector descriptiva y
comercializacion - | porque se|
o limité 5 | distribuc
Rubro distribucion de . »
describir las | ion  de
agua de mesa para | variables en
. agua de
consumo humano en el | estudio tal
distrito de Juanjui como se | mesa
IUL T observaron para
2015. en la
realidad en | CONSUMO
el momento | humano
en que se
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2 Determinar las
caracteristicas de la
gestion de calidad de
las MYPES en el
Sector

comercializacion -
Rubro distribucion de
agua de mesa para
consumo humano en el
distrito de Juanjui,
2015.

3 Determinar las
caracteristicas de la
Formalizacion de las
MYPES en el sector
comercializacion -
Rubro distribuciéon de
agua de mesa para
consumo humano en el
distrito de Juanjui,
2015

recogio la
informacion

en la
Ciudad

de
Juanjui
en el
periodo
2015
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IV. RESULTADOS
4.1 Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas,
sector comercializacion — rubro distribucién de agua de mesa del Distrito de

Juanjui, afio 2015.

Datos generales: Numero de Porcentaje
representantes
Edad
20 a 35 afios 0 0,0
36 a 50 afios 5 50,0
De 51 afios a més 5 50,0
Total 10 100,0
Género
Femenino 7 60,0
Masculino 3 40,0
Total 10 100,0
Grado de instruccion
Sin instruccion 0 0.0
Primaria 0 0,0
Secundaria 1 10,0
Superior no universitaria 2 20,0
Superior Universitaria 7 70,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas
sector comercializacién — rubro distribucion de agua de mesa del Distrito de Juanjui, afio
2015.
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Tabla 2. De la Gestion de Calidad: MYPES del Sector comercializacion — rubro

distribucion de agua de mesa del Distrito de Juanjui, afio 2015.

NuUmero
De la Gestion de Calidad: de Porcentaje
MYPES
Esta de acuerdo a la necesidad del
cliente
Si 9 90,0
No 1 10,0
Total 10 100,0
Documentos de Gestion
Plan estratégico 5 50,0
Plan de trabajo 3 30,0
Investigacion de mercados 2 20,0
Total 10 100,0
Implementacion en su empresa
Si 9 90,0
No 1 10,0
Total 10 100,0
Capacitacion de personal
Si 7 70,0
No 1 10,0
A veces 2 20,0
Total 10 100,0
Evaluacion de satisfaccion
Si 7 70,0
No 3 30,0
A veces 0 0,0
Total 10 100,0
Usode TIC
Si 2 20,0
No 6 60,0
A veces 2 20,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas
sector comercializacion — rubro distribucién de agua de mesa del Distrito de Juanjui,
afno 2015.
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Tabla 3: De la formalizacion: MYPES del Sector comercializacion — rubro

distribucion de agua de mesa del Distrito de Juanjui, afio 2015.

NUmero
De la formalizacion: de Porcentaje
MYPES
Formalizacion de la empresa
Si 10 100,0
No 0 0,0
Total 10 100,0
Beneficios por formalizacion
Aumento de ventas 10 100,0
Acceso al crédito financiero 0 0,0
Participacion en licitaciones publicas 0 0,0
Total 10 100,0
Recibi6 asesoria de entidades
Si 9 90,0
No 1 10,0
Total 10 100,0
Aumenta los costos laborales por formalizacion
Si 10 100,0
No 0 0,0
Total 10 100,0
Contribuye a la expansibn en la
comercializacion de su servicio
Si 10 100,0
No 0 0,0
A veces 0 0,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas
sector comercializacion — rubro distribucién de agua de mesa del Distrito de Juanjui,
afno 2015.
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4.2. Andlisis de resultados

Respecto a los datos generales del encuestado (Ver Tabla 01): Del 50,0% de los
representantes en las MYPES encuestadas, el rango de edad es de 36 — 50, esto contradice
lo encontrado por Miranda (2016), quien en su estudio sefiala que del 100% de los
representantes legales de las MYPES encuestados: el 47% estan en la edad de 36 a50
afnos, pero a su vez coincide con lo hallado por Chujandama (2016), en donde se menciona
que la edad promedio de los representantes legales de las MYPES encuestadas fue de 51
afios a més. El 70% de los representantes en las MYPES encuestadas del sector
comercializacion y distribucion de agua de mesa para consumo humano son de sexo
masculino, esto corrobora lo sefialado por Miranda (2016), quien en su estudié sefialo
que el 70% de encuestados son de sexo masculino, es decir que se encuentra una ligera
mayor proporcion de hombres en la gerencia de estas MYPES. EI 40% de los empresarios
encuestados en las MYPES tiene grado de instruccion de superior universitaria completa,
esto contradice lo encontrado por Miranda (2016), quien en su estudio nos dice que en la

muestra estudiada predomina la instruccion secundaria con 33%.

De la Gestion de calidad (Ver Tabla 02): Gestion de Calidad. Esta definicion, que no
apunta al aseguramiento de la buena calidad por la definicibn mas general sino a
garantizar que una organizacion o un producto sea consistente, tiene cuatro componentes:
Planeamiento de la calidad; Control de la calidad; Aseguramiento de la calidad; Mejoras
en la calidad. La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio
o la satisfaccidn de sus clientes, sino en los medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion
de calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y el control de los procesos para obtener
una calidad mas consistente. (Rose, 2005). El 90% de los encuestados afirma que su
servicio estd de acuerdo a las necesidades del cliente y el 10% indica su servicio no

estd de acuerdo a las necesidades del cliente. Lo que quiere decir que el servicio es idoneo
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0 adecuado. Los documentos de gestion que mas utilizan es el plan estratégico. Quiere
decir que le dan mas importancia realizar un plan estratégico para poder brindar un mejor
servicio y obtener mejor rentabilidad. En cuanto a la capacitacion del personal solo el
70% si fueron capacitados que estan en condiciones de dar un mejor servicio de
distribucion de agua de mesa el 90% de los encuestados afirma que su servicio estd de
acuerdo a las necesidades del cliente y el 10% indica su servicio no esta de acuerdo a
las necesidades del cliente. Lo que quiere decir que el servicio es idoneo o adecuado. Los
documentos de gestién que mas utilizan son el plan estratégico. Quiere decir que le dan
mas importancia realizar un plan estratégico para poder brindar un mejor servicio y
obtener mejor rentabilidad. En cuanto a la capacitacion del personal solo el 70% si fueron
capacitados que estan en condiciones de dar un mejor servicio de distribucion de agua de

mesa.

Respecto a la formalizacién: La formalizacion es un proceso que hoy en dia subsiste en
muchas organizaciones, por lo que se hace necesario estudiar su naturaleza, propiedades,
variables y su accion con el individuo, para entender el funcionamiento de gran parte de
las organizaciones variando en ellas segun el grado de formalizacion que emplean.
(Arbaiza , 2011). El 100% de las empresas encuestadas son formales. Esto quiere decir que
las empresas estan formalmente creadas el 100% de los encuestados manifiesta que el
beneficio que obtendria de la formalizacion de su empresa es el aumento de las ventas.
Lo que manifiestan que sus ventas incrementan si son formalizadas el 100% de los
encuestados consideran que la formalizacion aumenta los costos laborales. Y el otro
100% consideran que la formalizacion contribuye a la expansion en la comercializacion

de su servicio.
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V.CONCLUSIONES

Las edades de los representantes legales son relativamente adultos, puede existir posible
supervivencia de la empresa por toma de decisiones adecuadas, la mitad predomina entre
los 36 a 50 afos de edad.

En el género, predomina el sexo masculino ya que son mayorias quienes dirigen las
empresas en este rubro. El nivel educativo es mayoritario en la educacion superior de
encuestados tienen nivel educativo universitario, esto nos da a entender que los
profesionales que egresan de las universidades optan por hacer empresa.

Con respecto a la gestion de calidad se observa que la mayoria de los encuestados afirma
que su servicio estd de acuerdo a las necesidades del cliente y una minoria indica su
servicio no esta de acuerdo a las necesidades del cliente.se observa que la mayoria de los

encuestados si han capacitado a su personal; en menor cantidad no han capacitado a su personal.

En cuanto a la formalizacidn se observa que en su totalidad de los encuestados manifiesta
que su empresa es formal. Se observa que su totalidad de los encuestados indica que la

formalizacidn contribuye a la expansion en la comercializacion de su servicio.
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ANEXO N° 01
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UNIVERSIIDAID CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las Micro y
Pequefias Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado
“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y FORMALIZACION
DE LAS MYPES SECTOR COMERCIALIZACION Y DISTRIBUCION DE
AGUA DE MESA PARA CONSUMO HUMANO EN LA CIUDAD DE JUANJUI
EN EL PERIODO 2015”

ENCUESTA
“La informacidn que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y

de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracién”.
Encuestado

MY PE €NCUBSEAdA: ..ottt e e
A. DATOS GENERALES:

1.  Edad del representante legal de la empresa:

a) De 20a35 b) De 36 a 50 c) De 51 amas
2. Género del representante legal de la empresa:

a) Masculino b) Femenino

3. Grado de instruccién del representante legal de la empresa:

a)  Ninguno

b)  Primaria:

c)  Secundaria

d)  Superior universitaria

e)  Superior no universitaria

B. DE LA GESTIONDE LA CALIDAD

4.  iSuservicio esta de acuerdo a la necesidad del cliente?
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¢Qué documentos de gestidn usa para mejorar la calidad del servicio?

a). Plan de trabajo  b). Plan estratégico  c). Investigacién de mercados

¢Ha implementado en su empresa servicios pre y posventa con ayuda de las redes
sociales?

Si No

¢Su empresa capacita al personal para mejorar la calidad en la atencion al cliente?
Si No A veces

¢Evalla usted el nivel de satisfaccion del cliente en el servicio de calidad?

Si No A veces

¢Usa las TIC (Tecnologia de la Informacion y Comunicacion) en gestion
empresarial para mejorar la calidad de su producto?

Si No A veces

C.- DE LA FORMALIZACION

10.

11.

12.

13.

14.

¢Su empresa es formal?  Si No

¢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

¢Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la formalizacion
empresarial?  Si No

¢Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales?
Si No

¢Considera que la formalizacion contribuye a la expansion en la comercializacion de
su servicio?

Si No A veces
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ANEXO N° 02

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

“ANO DE LA CONSOLIDADCION DEL MAR DE GRAU”
Juanjui, 15 de setiembre 2015
CARTA N°0030-2015-D-EPE-ULADECH CATOLICA

Sefior:

Presente
Asunto: Permiso para aplicacion de encuestas

Tengo el agrado de dirigirme a usted expresandole nuestro cordial saludo vy al
mismo tiempo darle a conocer que nuestros estudiantes egresados de la Carrera
Profesional de Administracion de empresas, se encuentran realizando el curso taller de
Titulacion 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 la gestion de calidad y la formalizacion de las MYPES del
sector comercializacién - rubro distribucion de agua de mesa para consumo
humano en el distrito de Juanjui, 2015”.

Los resultados de la investigacion realizada seran publicados en eventos
cientificos a nivel nacional, y en el congreso de investigacion 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:

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,

ENRIQUE MIDEYROS PENA
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ANEXO N° 03
CRONOGRAMA

ACTIVIDADES DEL PROYECTO

DURACION

Set

Oct.

Introduccién

Titulo

Caracterizacion del problema

Enunciado del problema

Obijetivos

Justificacion

Antecedentes

Bases tedricas

Hipdtesis

Metodologia: tipo y nivel de la
investigacion

Disefio de la investigacion

Universo o poblacién

Plan de andlisis

Referencias bibliograficas

Anexos
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ANEXO N° 04.

PRESUPUESTO INVERTIDO DURANTE LA ELABORACION DE LA TESIS

. MESES DE UNIDAD DE | CANTIDA | TRECIO peecio
DESCRIPCION INVERSION TR, 5 UNITARI |
ENERO ] FEBRERO 0]
MATERIALES DE ESCRITORIO
Papel Bond A4 80 grs. 1 1500 hojas 2| 15.00 30
Boligrafo 2 2| Unidad 4| 1.00 4
Lapiz 1 1| Unidad 2| 0.70 1.4
%gf; mariposa de 1 Unidad 1 1.50 15
Perforador 1 Unidad 1| 18.00 18
Engrapador 1 Unidad 1| 22.00 22
USB - 4GB 1 Unidad 1| 25.00 25
. 2
Folder manila 1 uﬁidades 1 10.00 10
Laptop 1 Unidad 1| 2,000.00 | 2000
Resaltador Unidad 1| 2.00 2
Corrector Unidad 1] 3.00 3
2,116.9
SUB TOTAL 0
SERVICIOS DE IMPRESION U OTROS
Espiralado 1| Servicio 1 15 15
Copias 190 190| Servicio 380 0.1 38
Internet 32 36| Horas 68 1 68
SUB TOTAL| 121.00
SERVICIOS DE MOVILIDAD
Gasolina 4 4| Galdn 8 13 104
Mg:\/titleirg;glento de Servicio 2 50 100
Otros Servicio 2 10 20
SUB TOTAL| 224.00
SERVICIOS DE ALIMENTACION
é:;rr]r;tragltacmn o 8 8 Servicio 16 10 160
SUB TOTAL| 160.00
2,621.9
TOTAL 0
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ANEXO N° 05
FIGURAS
Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas

Figura N° 01: Edad del representante legal de la empresa

W 20 a 35 afios
H 36 a 50 anos

" De 51 a mas afnos

Fuente: Tabla N° 1.

Figura N° 02: Género del representante legal de la empresa

B Masculino

¥ Femenino

Fuente: Tabla N° 1
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Figura N° 03: Grado de instruccion del representante legal de la empresa

= Sin instruccion

® Primaria

B Secundaria completa
= Superior no

universitaria

= Superior universitaria

Fuente: Tabla N° 1

Respecto a las Caracteristicas de la Gestion de calidad de las Micro y pequefias
empresas

Figura N°04: ;Esta de acuerdo a la necesidad del cliente?

" Si mNo

Fuente: Tabla N° 2
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Figura N° 05: ; Qué documentos de gestion usa para mejorar la calidad del

servicio?

= Plan de trabajo

¥ Plan estratégico

 Investigacién de
mercados

Fuente: Tabla N° 2.

Figura N° 06: ¢Ha implementado en su empresa servicios de pre y posventa

con ayuda de redes sociales?

mSi ®No

Fuente: Tabla N° 2.
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Figura N° 07: ¢ Su empresa capacita al personal para mejorar la calidad

en la atencidn al cliente?

m Si
® No

= A veces

Fuente: Tabla N° 2.

Figura N° 08: Evalla usted el nivel de satisfaccion del cliente en el servicio de calidad?

nSi
® No

m A veces

Fuente: Tabla N° 2.
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Figura N° 09: ¢ Usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad

de su producto?

m S{
" No

W A veces

Fuente: Tabla N° 2.

Respecto a las Caracteristicas de la Formalizacion de las Micro y pequefas
empresas

Figura N° 10: ¢ Su empresa es formal?

= Si

" No

Fuente: Tabla N° 3.
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Figura N° 11: ;Qué beneficios cree usted que obtendria con la formalizacion de su
empresa?

= Aumento de las ventas

H Acceso al crédito
financiero

I Participacién en
licitaciones publicas

Fuente: Tabla N° 3.

Figura N° 12: ;Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la
formalizacion empresarial?

= Si

" No

Fuente: Tabla N° 3.
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Figura N° 13: ;Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales?

m Si

= No

Fuente: Tabla N° 3.

Figura N° 14: ;Considera que la formalizacién contribuye a la expansion en la
comercializacion de su servicio.

= Si
= No
m A veces

Fuente: Tabla N° 3.



