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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la gestion de calidad y la
formalizacion de las Mypes en los centros de recreacion de Distrito de lquitos afio
2016. La investigacion fue descriptiva, para el recojo de la informacion se escogid
una muestra poblacional de 24 Mypes a quienes se aplico la técnica de la encuesta
con 23 Preguntas, para determinar el comportamiento de estas Mypes en el mercado
obteniéndose los siguientes resultados y conclusiones: Respecto a los representantes
legales de las Mypes: el 58% de los encargados de las Mypes del sector Centros
recreacionales son mayores de 41 afios, el 71% son de sexo Masculino, el 41% son
de grado de instruccion Superior No Universitaria Completa, el 38% son empresarios.
Referente a su formalizacion: el 54% de las microempresas tiene mas de 05 afios de
permanencia en la actividad, el 62% son formales, el 96% tienen menos de 10
trabajadores Permanentes, el 79% tiene méas de 11 trabajadores eventuales, el 58%
trabaja con capital ajeno, el 75% de las Mypes tiene por objetivo Maximizar
ganancias. Referente a la Gestion de calidad: el 50% de las Mypes encuestadas del
sector centros recreacionales dijo conocer muchas herramientas de gestion, el 38%
afirmo que ha desarrollado més el area de Marketing, el 21% Cuadro de Mando
Integral, el 63% de las encuestadas afirmo que no usa el Benchmarking, el 54%
utilizé el Diagrama Causa-Efecto para resolucion de problemas, el 25% utilizd el
Diagrama de Flujo y el 21% utilizé el FODA.

Palabras claves: Mypes, Gestion de Calidad.



ABSTRACT

The investigation had as general objective to determine the quality management and
the formalization of the Mypes in the recreation centers of district of lquitos year
2016. The investigation was descriptive, for the collection of the information was
chosen a population sample of 24 Mypes to whom The questionnaire technique was
applied with 23 questions, to determine the behavior of these Mypes in the market,
obtaining the following results and conclusions: Regarding the legal representatives
of the Mypes: 58% of the charge of the Mypes sector recreational centers Are over 41
years old, 71% are male, 41% are non-university higher education graduates, 38% are
entrepreneurs. Regarding its formalization: 54% of micro-enterprises have more than
05 years of activity, 62% are formal, 96% have less than 10 permanent workers, 79%
have more than 11 casual workers, 58 % Works with foreign capital, 75% of the
Mypes aims to maximize profits. Regarding Quality Management: 50% of the Mypes
surveyed in the recreational centers sector said they knew many management tools,
38% said that it has developed more Marketing area, 21% Integrated Management,
63% of the respondents stated that they did not use Benchmarking, 54% used the
Cause-Effect Diagram to solve problems, 25% used the Flow Diagram and 21% used
SWOT.

Key words: Mypes, Quality Management.
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INTRODUCCION

Actualmente las MYPES que se encuentran en el Distrito de lquitos son las
principales generadoras de empleo y motores de crecimiento econdmico que
ayudan a surgir nuestra region, con esta premisa, el presente trabajo de
investigacion se enfatiz6 en conocer el desenvolvimiento de los centros
recreacionales en el Distrito de Iquitos, los cuales siendo lugares de esparcimiento
publico acondicionado con entretenimiento familiar bajo la modalidad de servicio
integrado y sano esparcimiento, se pudo observar ciertas flaquezas con respecto a
gestion de calidad y la formalizacidn de estas, lo cual se considerd esencial en mi
investigacion ademas de describir la situacion real de los centros de recreacion en
el Distrito de lquitos.

La raz6n fundamental que me motivo a elaborar este proyecto de investigacion, es
que en la ciudad de lquitos se encuentra gran parte turistica evidenciando la flora
y fauna que la enriquece como region, con la creacion de muchos centros
recreacionales que a su vez son negocios que corresponden a nuestras Mypes, ya
que en su mayoria no muestran un alto interés de formalizacién al no tener
acreditacion de funcionamientos con los tramites ya concluidos, como también
una precisa aplicacion de una buena gestion de calidad.

Dentro de ellas la Gestion de calidad y formalizacion de nuestras Mypes, son un
papel fundamental que debe tener las Mypes para la estabilidad econémica, ya
que estimula a nivel nacional gran parte de la economia, disminuyendo la tasa de

desempleo y desarrollando un bienestar economico para el pais.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Caracterizacién del Problema

El tema de investigacion surge a raiz de observar este mundo moderno donde
surgieron muchos nuevos negocios, de tal manera que contribuya al sistema
economico del pais, sin embargo se originaron las nuevas Mypes sin implantar una
adecuada gestion de calidad en su funcionamiento como también se constituyeron de
manera informal, estas que sin regirse a realizar los tramites burocréticos y el pago de
diversas tasas que la ley exige, lo que trae como consecuencia ciertos problemas de
importancia para que estas Mypes ayuden a contribuir econémicamente al desarrollo
del pais. Especialmente en las zonas en donde existen gran numero de centros de
recreacion. Un aspecto de esta problematica es el estudio de la informalidad de las
Mypes. (Micro y Pequefias empresas en la zona rural y la urbana) éstas que también
contribuyen a mejorar el aspecto econémico de las familias a través de sus efectos
directos e indirectos, para que los microempresarios fortalezcan y consoliden de sus
empresas, la gestion de calidad y formalizacién son prioridades que deberian estar
adecuados en toda organizacién, la mayoria de problemas empresariales suelen
suceder por temas derivados de esta, ciertamente los problemas en lo que respecta a
formalizacion perjudican la dinamica econdmica del pais.

Los intentos por formalizar los centros de recreacion en el Distrito de Iquitos nos
formulan preguntas de interés que no han dado los resultados que se esperaban cada

vez se encuentran mas y mas centros recreacionales para su debido estudio.



Las Mypes impulsan competitividad entre ellas, pero estas a su vez deberian también
acogerse a un sistema de gestion de calidad que garanticen su permanencia en la
dindmica econdémica del Pais. Esto implica la siguiente pregunta ¢Cudl es el nivel de
aplicacion de gestion de calidad y formalizacion en los centros recreacionales en el
distrito de Iquitos afio 2016? ;Alcanzan un mismo dinamismo Yy nivel de éxito en la
conduccion de sus empresas? La respuesta es no, el nivel de desarrollo de estas
empresas y su crecimiento en términos de empleo, utilidades y productividad es
desigual. Las caracteristicas de sus negocios, los montos de inversion, la tecnologia
incorporada y las estrategias seguidas para su crecimiento, sugieren que existe una
marcada heterogeneidad en el desempefio de los pequefios empresarios y de sus

empresas. (valdivia, 2006)

1.2 Enunciado del Problema:

¢ Qué beneficios traeria la gestion de calidad y la formalizacion de las Mypes en los

centros de recreacion en el Distrito de Iquitos?

1.3 Objetivos de la Investigacion

a. Objetivos General:

e Determinar la gestion de calidad y la formalizacion de las Mypes en los

centros de recreacion en el Distrito de Iquitos afio 2016.
b. Objetivos Especificos:

e Determinar la gestion de calidad de las Mypes en los centros de recreacion en

el Distrito de Iquitos afio 2016.



e Determinar la formalizacion de las Mypes en los centros de recreacion en el

Distrito de Iquitos afio 2016.
1.4. Justificacion de la investigacion

La justificacion del tema de investigacion esta basada en conocer la actuacion de las
Mypes de los centros de recreacion en el Distrito de lquitos, si estan aplicando la
Gestion de Calidad que permita que las Mypes usen documentos normativos,
politicas, estrategias, metas, objetivos, y todo lo necesario para aplicar una gestion de
calidad en base a los procesos administrativos (planeacién, organizacion, control,
direccion) de sus actividades y recursos, como también sirve de base para la

realizacion de otros estudios similares.

Las Mypes se han creado con la finalidad de ganar utilidades sin tomar en cuenta los

compromisos que esto conlleva, en el cual queremos conseguir:

e Permitir conocer si los empresarios aplican gestion de calidad para mejora de sus
procesos internos que aporten a aumentar la rentabilidad mediante los estudios

que se den en esta investigacion como una mejora competitiva en el mercado.

e Permitird obtener aspectos tedricos de la Gestion de calidad y formalizacion que
se aplican en la Mypes, debido a que las Mypes son el eje principal de la
economia del pais y aplicar una adecuada Gestion de Calidad permitira seguir

creciendo y desarrollandose nuestro pais.

e Permitird conocer el indice de informalidad de Mypes en la constitucion de

centros de recreacion en el Distrito de Iquitos.



1.5 Hipotesis

La gestion de calidad influye en los costos en servicios que se dieron en los centros

recreacionales en el Distrito de lquitos.

Las causas principales que caracterizan el alto indice de informalidad de las Mypes en
el Distrito de Iquitos son: trdmites burocraticos, desconocimiento de los beneficios,
infraestructura, financiamiento, presion tributaria, el cumplimiento de obligaciones

laborales de acuerdo al DL 1086. Y registro en REMYPE respectivamente.

La razén probablemente esté en que los incentivos que le otorga a las Mypes no son
vistos como tales por los mismos micros y pequefios empresarios, frente a las
ventajas que consiguen siendo informales: no pagar ningun tipo de impuesto ni
beneficios sociales por lo que estos no se formalizar y aun no aplican gestion de

calidad.

Si, existe una relacion de formalizacidn y gestion de calidad en la realidad de los

centros de recreacion en el Distrito de Iquitos.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

a) Internacional.

Quijano (2003) concluye que la calidad en el servicio va mas allad de la simple
cortesia 0 amabilidad de los empleos que atienden. En el caso del servicio no se
pueden estandarizar las expectativas del cliente, debido a que cada cliente es distinto
y sus necesidades de servicio también lo son aun que en apariencia todos requieren el
mismo servicio. Es por esta supuesta subjetividad del servicio que detectd que no se
puede dictar recetas o procedimientos inflexibles para mantener satisfecho a los
clientes. El conjunto de cinco factores, como lo son los elementos tangibles,
cumplimiento de promesas, actitud de servicio, competencia del personal y la empatia
conforma la evaluacion total del cliente en materia de servicio. Cada cliente es
distinto y requiere de diferentes estrategias para otorgarle el servicio adecuado, por lo
gue una sola accion no asegurarda que una empresa mejore todas las facetas del

servicio.

Blanco G., 2007, esta etapa se realiza a través de entrevistas a no mas de 20 personas.
La razdn por la cual se escoge esta pequefia muestra estriba en que, si a un cliente se
le pide que enuncie aspectos positivos y negativos del servicio, instantaneamente hara
énfasis en los mayores problemas que ha detectado y, por otra parte, resaltara sus
mejores experiencias con el servicio. Ningun cliente es igual, pero lo cierto es que, de

una forma u otra, sus criterios coincidiran en las principales bondades y deficiencias



del servicio. Esta entrevista personal busca motivaciones profundas, de las cuales hay
menor diversidad de tipos en el universo sometido a exploracion y, en consecuencia,

se alcanza una representatividad suficiente con muestras mas pequefias.

Oakland (1989) sugiere que gestion de la calidad, es una forma global de mejorar la

eficacia y flexibilidad del negocio, mediante la incursion de una revolucién cultural.

b) Nacional

(Cjuno, 2013) En su Tesis para optar el titulo de Magister en Derecho de la Empresa
con mencion en Gestion Empresarial, donde presenta La Micro y pequefia empresa
que posee un destacable comportamiento dentro de la economia peruana, su aporte se
incrementa continuamente al ser el tipo empresarial mas difundido a nivel nacional.
De otro lado, como ejemplo expuso sobre la industria grafica del rubro imprentas tipo
offset es una actividad econémica de manufactura, destinada a elaborar materiales
impresos en diferentes formatos y cualidades. Para el afio 2010, alrededor de 12,285
Micro y pequefias empresas de la industria gréfica fueron consideradas formales por
la SUNAT, Cjuno sostiene que la informalidad es un fenémeno que vino de la mano
con el comercio. Muchos entendidos del tema observan la formalidad como el
conjunto de requisitos establecidos por la ley, lo que nos llevo a preguntarnos qué
condiciones determinan a una empresa como formal. Del andlisis sobre la formalidad
se observa que no existe un criterio exacto que determine su condicién, actualmente
una empresa formal actua como informal basada en presupuestos de conveniencia

propia.



La micro y Pequefia empresas-Mypes que actualmente juegan un rol importante en la
economia no solo del Per, sino en todos los paises del mundo, porque generan mas
empleos que las empresas grandes o el propio estado. Las Mypes empiezan a tomar
fuerza en la economia nacional es el cada vez mas creciente proceso de migracion de
los campos a las ciudades, el mismo que se da entre muchos factores, por la mayor
concentracion de la actividad industrial en la capital y las ciudades mas grandes
(Arequipa, Trujillo y Chiclayo) y por el crecimiento constante de los movimientos

subversivos en las zonas rurales del pais.

Espinoza, (2014) en su tesis titulada “Caracterizaciéon de Formalizacion y Gestion de
Calidad de las Mypes Comerciales Rubro Calzado (Piura), Afio 2013” La
investigacion es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
utilizo una muestra poblacional de 15 Mype del rubro calzado de mercado modelo de
Piura, donde los pequefios empresarios expresan que la formalizacion les permite
alcanzar alternativas para conectarse al mercado actual , interactuando, aprendiendo,
disefiando y aplicando estrategias que le han permitido competir con las grandes
empresas. Se ha determinado que la formalizacion tiene un vinculo muy estrecho con
la gestion de calidad, porque ambos componentes les han permitido analizar las
fortalezas y debilidades de su empresa, definiendo una accién innovadora con planes
de mejora a corto plazo. Los pequefios empresarios dan a conocer que el enfoque de
una buena gestion de calidad basada en planificacion les ha permitido alcanzar los
objetivos programados, con este proceso de innovacién emplearon ventajas

competitivas de forma sistematica, las cuales facilitaron una rentabilidad mejorada



para su empresa y por ende participan en la cadena productiva, contribuyendo
asimismo con los indicadores econdmicos de la economia peruana asimismo se

observa que el rubro calzado se mantiene en constante crecimiento.

La Problematica de la Informalidad de las Mypes

En su gran mayoria las Mypes en el Per( son informales. Segln la real academia
espafiola, el concepto de informal en el Per( es considerado al vendedor ambulante.
(Trabajo-OIT O. I, 2002), Sefala que el término “economia informal” hace
referencia al conjunto de actividades econdmicas desarrolladas por los trabajadores y
las unidades econdmicas que, tanto en la legislacion como en la préctica, estan
insuficientemente contempladas por sistemas formales o no lo estan en absoluto. Las
actividades de estas personas y empresas no estan reconocidas por la ley. Si bien estas
personas operan dentro del &mbito de la ley, esta no se aplica 0 no se cumple; 0 no
fomenta su cumplimiento por ser inadecuada, engorrosa 0 imponer costos excesivos.
Tomando este concepto podemos afirmar que ser informal es crear un negocio, que es
un fin licito, pero, para hacerlo realidad no cumplen con los requisitos formales

establecidos.

Segun (Informatica-INEI, 2002)Lima metropolitana aporta el 45% del PBI nacional y
alberga el 26% de la poblaciéon. Se observa una concentracion significativa de las
actividades comerciales, le sigue en orden de importancia las actividades industriales

o de manufactura, los servicios de hostales y restaurantes.



c) Regional

Henry Garcia (2016), Director Regional de la Produccion (Direpro-1QU) resalté que
su sector tiene registrado solamente 40% microempresas en la Region, ademas los
datos estadisticos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) refleja
que existen mil Mypes, siendo el 60 por ciento que aun no estan registradas ni
certificadas por la Direpro para su operatividad. EI funcionario esta convocando al
proceso de formalizacion y asistencia técnica dirigido a las Micro y pequefias
empresas a un costo promocional de 300 nuevos soles, teniendo una duracion
méaxima de cuatro dias para el tramite documentario y la acreditacion respectiva. El
60% son informales, equivalente a 600 empresarios que podran iniciar el proceso de
formalizacion a precio promocional accesible, que consiste en otorgar la acreditacion,
de esa forma podran ingresar al mercado financiero si no lo hiciesen podrian ser

amonestados.

d) Local

Aguilar R. (2016) en su investigacion “Gerencia estratégica para la Pequefia y
mediana empresa en la ciudad de Iquitos 2016 busco identificar la influencia de la
gerencia estratégica en el crecimiento de la pequefia y mediana empresa en lquitos
2016, asi como determinar las formas de aplicacion de la gerencia en la Pymes en
Iquitos y llego a la conclusién de que en vista de que las Pymes en Iquitos no aplican
la gerencia estratégica, muchas veces por no capacitarse, sus empresas no producen ni

venden como deberian hacerlo. Siendo unico estudio en lo que respecta Pymes.
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2.2 Bases Tedricas de la Investigacion

Formalizacion de las Mypes

Actualmente se norman bajo la Ley de Promociony Formalizacion de la Micro y
Pequefia Empresa (Ley 28015), La misma que reemplaza a la Ley General de la
Pequefia y Microempresa (Ley N° 27268, 27 de mayo del 2000). Las Mypes
contribuyen en el desarrollo econdmico y mejora de la calidad de vida de un pais y de
sus habitantes. Como sector, muestran una gran complejidad, una de ellas es su
estratificacion,  cuyas variables estan  relacionadas a la  capacidad de
autofinanciamiento, lo cual sirve para su crecimiento Yy generacion
de valor econémico, productividad y capacidad de innovacion y diferenciacion. Por
los roles que juegan las Mypes en un pais es importante su formalizacion. En el Per(
el MTPE y CODEMYPE establecen los siguientes pasos generales para la
formalizacion de una Mype: constitucion de la MYPE (SUNARP), obtencion de RUC
(SUNAT) vy licencia de funcionamiento (MUNICIPALIDAD correspondiente).
Entendiéndose que el sector centros recreacionales como Mypes se debe cumplir con
los reglamentos respectivos que viabilicen su funcionamiento en el Distrito de Iquitos

y asi contribuyendo formalmente al crecimiento econédmico.

Formalizacion de las Mypes:

(Garces, 2012) Actualmente, cuando las Micro 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
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la adecuada administracion de la empresa. Este concepto implica en el quehacer

diario de las actividades en realizar lo siguiente:

e Formalizacién tributaria:

Cuando una empresa desea iniciar su formalizacion debe primero pensar cOmo se va a
constituir, como persona natural con negocio o0 como persona juridica, es la primera
pregunta que se debe realizar el empresario. Hay que recordar que tener un negocio o
una actividad empresarial genera rentas de tercera categoria y como tal se debe hacer

la inscripcion en SUNAT para obtener el niUmero de RUC.

e Formalizacién Laboral:

Es necesario que se defina también en la empresa el nimero de trabajadores con las
cudles la empresa va a suscribir un contrato laboral de tiempo definido, estos
contratos deben ser elaborados de acuerdo a las caracteristicas de cada tipo de
trabajador, ademas los registros y libros de planilla deben de ser legalizados por el
Ministerio de Trabajo, la cual los empresarios deben de acudir para solicitar
informacién. Hay que tener en cuenta que existen ciertos incentivos laborales para
aquellas Mypes que se encuentran suscritos en el registro nacional de la Micro y
pequefia empresa (REMYPE) y pueden acogerse a los beneficios que ofrece la ley de
Mypes. Toda Mype debe de inscribirse al REMYPE para que pueda acreditarse como
tal y pueda ser reconocida ante diferentes instancias. Se recomienda que al menos el

duefio o el que dirige la empresa deba estar en planilla.
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e Formalizacién Municipal:

La empresa debe de cumplir con todas las normativas exigidas por instituciones tales
como la municipalidad, INDECI, DIGESA, etc., para el pago de arbitrios, licencias, u
otras certificaciones exigidas de acuerdo al tipo de negocio que se tiene. También
tener en cuenta las exigencias de las normas de seguridad que se deben de seguir en
cada negocio, todo esto es necesario para poder evitar sanciones y multas mas

adelante.

Razo6n de formalizar una empresa:

(Manu, 2013) 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. Hoy se
considera que la formalizacion es mas una obligacion del mercado que una obligacion

legal.

Descripcién de calidad

Segun (Philip, 1979) EI primer supuesto erroneo es que calidad significa bueno,
lujoso, brillo o peso. La palabra "calidad" es usada para darle el significado relativo a
frases como "buena calidad", "mala calidad" y ahora a "calidad de vida". Calidad de
vida es un cliché porgue cada receptor asume que el orador dice exactamente lo que
él (ella) el receptor, quiere decir. Esa es precisamente la razén por la que definimos

calidad como "Conformidad con requerimientos”, si asi es como lo vamos a manejar.
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Esto es lo mismo en negocios. Los requerimientos tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos. Las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos. La no
conformidad detectada es una ausencia de calidad. Los problemas de calidad se

convierten en problemas de no conformidad y la calidad se convierte en definicion.

Segun (Feignbaurn)

La calidad es una determinacion del cliente, no una determinacion del ingeniero, ni de
Mercadeo, ni del Gerente General. Estd basada en la experiencia actual del cliente
con los productos o servicios, comparado con sus requerimientos, establecidos o no
establecidos, consientes o inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente
subjetivos. Y siempre representando un blanco movil en un mercado competitivo. La
calidad del producto y servicio puede ser definida como: Todas las caracteristicas del
producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingenieria, Manufactura vy

Mantenimiento que estén relacionadas directamente con las necesidades del cliente.

Otros Modelos

Segun la Norma ISO. (2010)

ISO 9000: Contiene las directrices generales para el uso de la serie de normas para el
aseguramiento de la calidad. Indican la forma de establecer un entorno de calidad
total, abarcando la administracion de calidad, la politica de calidad y la forma de fijar

un sistema de calidad, para lo cual dicta un proceso de acreditacion de diez pasos:
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e Capacitacion gerencial

e Elaboracion por escrito de una politica de calidad
e Nombramiento de un representante de calidad

e Identificacion de responsabilidades

e Identificacion de procesos empresariales

e Elaboracion por escrito de un manual de calidad
e Procedimientos de escritura

¢ Instrucciones de trabajo por escrito

e Capacitacion en la forma de utilizar el sistema

Implantacion

ISO CALIDAD.

ISO 9001: Es el detalle de un sistema de calidad. Implica un modelo para asegurar la
calidad de disefio, desarrollo, produccién, instalacién y servicio postventa del

producto.

ISO 9002: Modelo para la produccion y la instalacion cuando son relevantes para el

suministrador, el cual debe asegurarse que se cumplan sus requisitos.

ISO 9003: Es un modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspeccion y los

ensayos finales.
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ISO 9004: Describe un conjunto basico de elementos con los cuales podemos
desarrollar e implantar un sistema de gestion de la calidad. Es una norma referida a la

produccién.

ISO 9004-2: norma que se refiere a la gestion de la calidad y a los elementos del

sistema, especificamente en el sector servicios.

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Definiciones

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 planeacion, el control, el
aseguramiento y el mejoramiento de la calidad en el marco del sistema de la calidad”

(Gonzales 2000).

Gestion de Calidad: Es el conjunto de caminos u tramites necesarios mediante el cual
se consigue la calidad (ex